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ABSTRAK 
 
Rona Dwiky Alfarizy, 2020, Hubungan Service Quality dan Word of Mouth 
dengan Pengambilan Keputusan Penggunaan Jasa Kredit di Adira Finance 
Kota Tegal. 
Kualitas pelayanan yang baik akan menciptakan kepuasan pelanggan yang 
akan menimbulkan rasa kepercayaan sehingga membuat pelanggan ingin 
melakukan pembelian berulang.  
Penelitian ini sendiri menggunakan pendekatan metode survey, yaitu 
merupakan penelitian yang mengambil sampel dari suatu populasi dan 
menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data yang pokok. Yang 
kemudian diolah dengan menggunakan metode yang dipilih 
Hasil penelitian dan pembahasan menunjukan 1). Terdapat hubungan yang 
kuat, positif dan signifikan variabel word of mouth dengan keputusan penggunaan 
jasa kredit, 2). Terdapat hubungan yang kuat, positif dan signifikan variabel 
service quality dengan keputusan penggunaan jasa kredit, 3). Terdapat hubungan 
yang kuat, positif dan signifikan variabel word of mouth dan service quality 
secara bersama-sama dengan keuputusan penggunaan jasa kredit. 
Kesimpulan penelitian ini menunjukan keterikatan kuat antara variable 
terhadap kputusan penggunakaan jasa kredit pada Adira Finance. 
 
 
Katakunci : Kualitas Pelayanan, Keputusan Penggunaan, Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 
Rona Dwiky Alfarizy, 2020, The Relatonship Between Word of Mouth and 
service Quality with The Decision to Use Credit Services at Adira Finance 
Tegal. 
Service quality will create customer satisfaction which is create a sense of 
trust then making customers make a repurchases.  
This study uses a survey approach, which is a study that takes a sample 
from a population and uses a questionnaire as a primary data collection tool. 
Which is processed using the chosen method. 
The result of research and discussion shows 1). There is a strong positive 
and significant relationship between the word of mouth variable and the decision 
to use credit services., 2). There is a strong, positive and significant relationship 
between service quality variable and the decision to use credit services, 3). There 
is a strong positive and significant relationship between word of mouth and 
service quality variables together with the decision to use credit services. 
The conclusion of this study shows the strong attachment between variable 
to decision on the use of credit services at Adira Finance. 
 
Keywords : Service Quality, Decision of use, Customer Satifactions 
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BAB I 
 PENDAHULUAN  
 
A. Latar Belakang Masalah 
Sebelum memutuskan membeli suatu produk, konsumen terlebih dulu 
melalui proses pengambilan keputusan pembelian. Pemahaman tentang 
perilaku serta keputusan konsumen untuk membeli produk dapat digunakan 
sebagai bahan masukan untuk menyusun strategi pemasaran bagi perusahaan. 
Keputusan pembelian dipengaruhi oleh beberapa faktor, diantaranya adalah 
kualitas produk dan kualitas pelayanan. 
Sebagaimana kita tahu bahwa semakin banyaknya produk-produk baik 
jasa maupun barang yang ditawarkan pada konsumen, membuat konsumen 
sendiri semakin kritis akan menilai dan memilih suatu produk yang akan 
dikonsumsi. Standar kualitas semakin tinggi diterapkan oleh konsumen dalam 
memilih produk yang akan dikonsumsi. Begitu pula dalam produk jasa, 
kualitas dalam pelayanan begitu menjadi perhatian bagi pengguna jasa. 
Kualitas pelayanan telah menjadi harapan dan impian bagi semua 
orang baik pelanggan maupun produsen. Kualitas pelayanan dapat dinyatakan 
sebagai perbandingan dari harapan pelanggan dengan persepsi dari layanan 
nyata (actual performance) yang mereka terima. Ada dua faktor utama yang 
mempengaruhi kualitas jasa yaitu expected service (jasa yang diharapkan) dan 
perceived service (jasa yang diterima). Untuk mempermudah penilaian dan 
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pengukuran kualitas pelayanan dikembangkan suatu alat ukur kualitas layanan 
yang disebut SERVQUAL (service quality). SERVQUAL ini merupakan skala 
multi item yang dapat digunakan untuk mengukur persepsi pelanggan atas 
kualitas layanan yang meliputi lima dimensi yaitu: bukti fisik, keandalan, daya 
tanggap, jaminan dan empati. 
Banyaknya kemuculan lembaga-lembaga keuangan penyedia kredit 
membuktikan bahwa model  pembayaran ini sudah hampir menjadi pilihan 
yang wajar di masyarakat sekarang ini. Kredit merupakan jenis pembayaran 
yang memungkinkan konsumen memiliki berbagai macam produk dengan cara 
mengangsur pembayarannya di masa yang akan datang. Pembayaran kredit 
sangat menjamur di berbagai kalangan ekonomi, mulai dari kalangan atas, 
menengah, bahkan kalangan ekonomi bawahpun juga tidak sedikit yang 
menggunakan jasa keuangan kredit. Pangsa pasar penyedia kredit sangat 
menjanjikan. 
Sebelum memutuskan menggunakan suatu produk / jasa, kebanyakan 
dari konsumen akan mencari informasi secara aktif mengenai produk / jasa 
tersebut. Salah satunya adalah mengorek informasi dari orang lain, baik itu 
saling bertukar informasi antar keluarga, teman, maupunmelihat pendapat 
seseorang di forum, majalah, dan koran. Bentuk komunikasi informal dengan 
tindakan  konsumen memberikan informasi kepada konsumen lain dari 
seseorang kepada orang lain ( antar pribadi ) nonkomersial baik mengenai 
sebuah merek produk / jasa disebut dengan komunikasi dari mulut ke mulut ( 
word of mouth ) (Ali Hasan,2010:32). 
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Dengan adanya faktor informasi dari mulut ke mulut, terutama dari 
relasi dan kerabat yang dipercaya konsumen akan lebih tertarik untuk 
melakukan suatu keputusan pembelian maupun penggunaan jasa. Sehingga 
dalam penelitian ini penulisa memilih salah satu variabel bebas yaitu word of 
mouth. 
 
B. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar  belakang di  atas, maka dapat dirumuskan 
permasalahan sebagai berikut: 
1. Apakah ada hubungan service quality dengan keputusan penggunaan jasa 
kredit di Adira Finance Tegal? 
2. Apakah ada hubungan word of mouth dengani keputusan penggunaan jasa 
kredit di Adira Finance Tegal? 
3. Apakah ada hubungan service quality dan word of mouth dengan 
keputusan penggunaan jasa kredit di Adira Finance Tegal? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah tujuan yang ingin dicapai pada 
penelitian ini adalah : 
a. Untuk menganalisis dan mengetahui hubungan service quality dengan 
keputusan penggunaan jasa kredit di Adira Finance Tegal. 
b. Untuk menganalisis dan mengetahui adanya hubungan word of mouth 
dengan keputusan penggunaan jasa kredit di Adira Finance Tegal. 
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c. Untuk menganalisis dan mengetahui adanya hubungan service quality dan 
word of mouth dengan keputusan penggunaan jasa kredit di Adira Finance 
Tegal. 
D. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan maanfaat sebagai berikut: 
a. Manfaat Teoritis 
Penelitian ini di harapkan dapat memperkaya hasanah ilmu pengetahuan dan 
memberikan sumbangan pemikiran bagi perkembangan ilmu ekonomi mikro 
terkait dengan inovasi produk. 
b. Manfaat Praktis 
Dapat memberikan informasi tambahan dan gambaran tentang hubungan 
service quality dan word of mouth dengan keputusan penggunaan jasa kredit 
di Adira Finance Tegal.  
5 
 
BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
A. Landasan Teori 
1. Keputusan Pengambilan Kredit 
Jika konsumen telah memutuskan alternatif yang akan dipilih dan 
mungkin penggantinya jika diperlukan, maka ia akan melakukan 
pembelian. Pembelian adalah keputusan konsumen mengenai apa yang 
dibeli, apakah membeli atau tidak, kapan membeli, di mana membeli, dan 
bagaimana cara pembayarannya  (Sumarwan, 2011: 377). Sedangkan 
keputusan  konsumen merupakan suatu keputusan sebagai pemilikan suatu 
tindakan dari dua atau lebih pilihan  alternatif.   Dengan  demikian  dapat  
disimpulkan bahwa keputusan pembelian adalah suatu keputusan 
konsumen sebagai pemilikan tindakan dari dua atau lebih pilihan 
alternatif mengenai proses, cara, perbuatan membeli, dengan 
mempertimbangkan  faktor lain tentang apa yang dibeli, waktu membeli, 
dimana membelinya serta cara pembayarannya.  
Untuk memahami pembuatan keputusan konsumen, terlebih dahulu 
harus dipahami  sifat-sifat  keterlibatan  konsumen  dengan  produk  
atau  jasa  (Sutisna, 2003:11).  Memahami  tingkat  keterlibatan  
konsumen  terhadap  produk  atau jasa berarti pemasar berusaha 
mengidentifikasi  hal-hal yang menyebabkan  seseorang merasa harus 
6 
 
 
terlibat atau tidak dalam pembelian suatu produk atau jasa. 
Persepektif pengambilan keputusan menekankan pendekatan 
pemrosesan informasi yang rasional terhadap perilaku pembelian 
konsumen (Mowen dan Minor, 2002: 6).  Hal  ini  sangat  erat  
hubungannya  dengan  pendekatan  hirarki pengaruh keterlibatan tinggi 
pada pembentukan sikap. Menurut pendapat ini, konsumen yang bergerak 
melalui tahap-tahap proses keputusan dengan cara linier, dan tingkat 
pemroses informasi yang tinggi terjadi pada setiap tahap. 
Konsumen  tidak selalu melalui proses keputusan  yang panjang 
sebelum mereka membeli. Proses keputusan berbeda untuk pembelian 
dengan keterlibatan rendah  dan  keterlibatan  tinggi.  Pengambilan  
keputusan  yang  diperluas  terjadi dalam kondisi keterlibatan tinggi, 
tetapi pengambilan keputusan yang terbatas dan perilaku  pencarian  
yang  kurang,  merupakan  peraturan  yang  terdapat  dalam kondisi 
keterlibatan rendah. Selanjutnya, karena keterlibatan rendah dari 
pengaruh itu adalah operatif ketika konsumen melakukan pengambilan 
keputusan terbatas, maka tahap evaluasi alternatif sebagian besar akan 
hilang dalam proses keputusan mereka. 
Dalam menjalankan niat pembelian, konsumen dapat membuat 
beberapa sub keputusan pembelian. Keputusan untuk membeli yang di 
ambil oleh konsumen adalah (Tjiptono, 2008: 57): 
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a. Keputusan Produk.  
Pilihan keputusan ini ber-dasarkan definisi produk yaitu suatu sifat 
kompleks baik dapat diraba atau tidak dapat diraba, ter-masuk 
bungkus, warna, kualitas, harga, prestise perusahaan dan pengecer, 
pelayanan perusa-haan dan pengecer, yang diterima oleh pembeli 
untuk memuaskan keinginan dan kebutuhan-nya. Sehingga dalam 
memilih produk mana yang akan di belinya. Konsumen dapat dilihat 
keunggulan produk tersebut yang disesuaikan dengan kebutuhan dan 
keinginannya.  
b. Keputusan Merek.  
Melalui merek konsumen dapat mengetahui produk-produk yang telah 
dapat memuaskan keinginan dan membedakan produk yang satu 
dengan produk yang lain.  
c. Keputusan Penyalur.  
Penyalur berkaitan dengan dimana konsumen akan membeli produk 
yang mereka butuhkan.  
d. Keputusan Waktu Pembelian.  
Waktu pembelian berhubungan dengan kapan konsumen akan 
membeli barang tersebut dapat berkaitan dengan hari yaitu antara pagi, 
siang, sore dan malam hari, ataukah berdasarkan tanggal muda, 
tengah-tengah, atau tanggal tua.  
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e. Keputusan Jumlah Pembelian. 
Jumlah pembelian berhubungan dengan kuantitas barang yang akan 
dibelinya.  
f. Keputusan Metode Pembayaran.  
Metode pembayaran berkaitan dengan cara mengeluarkan uang untuk 
membayar barang yang akan dibeli. Bisa menggunakan cara tunai atau 
kredit. 
Dalam pengambilan keputusan merupakan suatu proses kegiatan 
pembelian yang tampak hanyalah satu tahap dari keseluruhan proses 
pembelian konsumen. Menurut Kotler dan Amstrong, (2007: 224) proses 
pengambilan keputusan melalui lima tahap yaitu  : 
a. Pengenalan kebutuhan.  
Dalam penganalisaan kebutuhan dan keinginan suatu proses 
ditujukan untuk mengetahui adanya kebutuhan dan keinginan yang 
belum terpenuhi. Jika suatu kebutuhan diketahui, maka konsumen akan 
memahami adanya kebutuhan yang segera dipenuhi atau masih ditunda 
pemenuhannya. Tahap ini adalah proses pembelian mulai dilakukan.  
b. Pencarian informasi. 
Pencarian informasi dapat bersifat aktif atau pasif, internal atau 
eksternal, pencarian informasi yang bersifat aktif dapat berupa 
kunjungan terhadap beberapa toko untuk membuat perbandingan harga 
dan kualitas produk, sedangkan pencarian informasi pasif hanya 
dengan membaca iklan di majalah atau surat kabar tanpa mempunyai 
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tujuan khusus tentang gambaran produk yang diinginkan. Pencarian 
informasi internal tentang sumber-sumber pembelian dapat berasal dari 
komunikasi perorangan dan pengaruh perorangan yang terutama 
berasal dari komunikasi perorangan dan pengaruh perorangan yang 
terutama berasal dari pelopor opini, sedangkan informasi eksternal 
berasal dari media masa dan sumber informasi dari kegiatan pemasaran 
perusahaan.   
c. Pengenalan  Alternatif  
Meliputi dua tahap yaitu menetapkan tujuan pembelian dan 
menilai serta mengadakan seleksi terhadap alternatif pembelian 
berdasarkan tujuan pembelian. Tujuan pembelian bagi masing-masing 
konsumen tidak selalu sama, tergantung pada jenis produk dan 
kebutuhannya. 
d. Keputusan Pembelian 
Tahapan dalam proses pengambilan keputusan pembelian 
dimana konsumen benar-benar membeli produk. Keputusan untuk 
membeli atau tidak produk yang ditawarkan. Keputusan untuk 
membeli yang diambil oleh pembeli sebenarnya merupakan 
kesimpulan dari sejumlah keputusan, misalnya  :  keputusan tentang 
jenis produk, bentuk produk, jumlah produk dan sebagainya. Apabila 
produk yang dihasilkan perusahaan sesuai dengan apa yang diharapkan 
konsumen untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan, maka produk 
tersebut mampu menarik minat untuk membeli. Bila konsumen dapat 
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dipuaskan maka pembelian berikutnya akan membeli merk tersebut 
lagi dan lagi. 
e. Perilaku setelah pembelian. 
Setelah melakukan pembelian produk, konsumen akan mengalami 
suatu tingkat kepuasan atau ketidakpuasan. Konsumen akan melakukan 
tindakan setelah kegiatan membeli dalam hal penggunaan produk 
tersebut sehingga harus diperhatikan oleh pemasar bahwa tugas 
pemasaran tidak berakhir ketika produk sudah dibeli tetapi terus sampai 
pada periode setelah pembelian. 
2. Service Quality 
Kualitas jasa atau kualitas layanan (service quality) berkontribusi 
signifikan bagi penciptaan diferensiasi, positioning, dan strategi bersaing 
setiap organisasi pemasaran, baik perusahaan manufaktur maupun 
penyedia jasa (Tjiptono dan Chandra, 2011 : 163).  
a) Definisi dan Perspektif Kualitas 
Dalam penyampaian jasa yang dibutuhkan kontak atau 
interaksi antara pelanggan dan penyedia jasa. Ini sesuai dengan 
karakteristik unik jasa, yaitu inseparability. Konsekuensinya, 
kualitas jasa bersangkutan akan ditentukan oleh proses interaksi dan 
komunikasi yang berlangsung selama proses penyampaian jasa. 
Pelanggan ikut berperan dalam proses penciptaan nilai dan kualitas, 
sehingga ia pun bertanggung jawab atas kualitas akhir jasa 
bersangkutan. Agar suatu jasa bisa terhindar dari miskomunikasi 
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yang berunjung pada buruknya kualitas yang dipersepsikan 
pelanggan, dibutuhkan komunikasi dan kriteria kualitas yang jelas. 
Dalam praktik, aspek ini bukan satu-satunya komponen 
kualitas, berdasarkan perspektif TQM (total quality manajement), 
misalnya, kualitas dipandang secara lebih komprehensif atau 
holistik, dimana bukan hanya aspek hasil saja yang ditekankan, 
melainkan juga meliputi proses, lingkungan, dan sumber daya 
manusia. (Tjiptono dan Chandra, 2011 : 164).  
b) Konsep Kualitas Jasa 
Jasa bisa merupakan produk utama, bisa pula komplementer 
unik bagi penawaran produk fisik. delapan kategori unsur layanan 
pelengkap pada setiap penawaran produk yang disebutnya “the 
flower of service” : 
1) Informasi, misalnya jalan/arah menuju tempat produsen, jadwal 
penyampaian produk, harga, instruksi mengenai cara 
menggunakan produk inti atau layanan pelengkap. Peringatan 
(warnings), persyaratan penjualan/layanan, pemberitahuan 
tentang adanya perubahan, dokumentasi, konfirmasi reservasi, 
rekapitulasi rekening, tanda terima, dan tiket. 
2) Konsultasi, seperti pemberian saran, auditing, konseling pribadi, 
dan konsultasi manajemen/teknis. 
3) Order taking, meliputi aplikasi (keanggotaan di klub atau 
program tertentu): jasa langganan; jasa berbasis kualifikasi 
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(misalnya perguruan tinggi), order entry, dan reservasi (tempat 
duduk, meja, ruang, professional appointments, dan admisi 
untuk fasilitas yang terbatas seperti pameran). 
4) Hospitality, di antaranya sambutan, food and beverages, toilet 
dan kamar kecil, perlengkapan kamar mandi, fasilitas menunggu 
(majalah, hiburan, koran, ruang tunggu), transportasi, dan jasa 
keamanan. 
5) Caretaking, terdiri dari perhatian dan perlindungan atas barang 
milik pelanggan yang mereka bawa (parkir kendaraan roda dua 
dan roda empat; penanganan bagasi; titipan tas; dan lain-lain), 
serta perhatian dan perlindungan atas barang yang dibeli 
pelanggan (pengemasan, transportasi, pengantaran, instalasi, 
pembersihan, inspeksi dan diagnosis, pemeliharaan preventif, 
reparasi dan inovasi, dan upgrades). 
6) Exceptions, meliputi permintaan khusus sebelum penyampaian 
produk, menangani komplain/saran, penyelesaian masalah 
(jaminan dan garansi atas kegagalan pemakaian produk; 
kesulitan yang muncul dalam pemakaian produk; kesulitan yang 
disebabkan kegagalan produk, termasuk masalah dengan staf 
atau pelanggan lainnya); dan restitusi (pengambilan uang, 
kompensasi atau ganti rugi, dan sebagainya) 
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7) Billing, meliputi laporan rekening periodik, faktur untuk 
transaksi individual, laporan verbal mengenai jumlah rekening, 
mesin yang memperlihatkan jumlah rekening, dan self-billing. 
8) Pembayaran, dalam bentuk pembayaran swalayan oleh 
pelanggan; pelanggan berinteraksi dengan personil perusahaan 
yang menerima pembayaran; pengurangan otomatis atas 
rekening pelanggan; serta kontrol dan verifikasi. 
Dengan demikian, kualitas jasa merupakan isu strategik bagi 
setiap organisasi pemasaran, terlepas dari bentuk produk yang 
dihasilkan (Tjiptono dan Chandra, 2011 : 178). 
Lewis & Booms 1983 merupakan pakar yang pertama kali 
mendefinisikan kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat 
layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 
Berdasarkan definisi ini, kualitas jasa bisa diwujudkan melalui 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan (Tjiptono 
dan Chandra, 2011 : 180). 
Konsep kualitas bersifat relatif yaitu tergantung dari 
prespektif yang digunakan untuk menentukan ciri-ciri dan 
spesefikasi. Pada dasarnya terdapat tiga orientasi kualitas yang 
seharusnya konsisten satu dengan yang lain: (1) presepsi konsumen, 
(2) produk, (3) proses. Pada produk berwujud ketiga orientasi ini 
hampir selalu dapat dibedakan dengan jelas, tetapi tidak demikian 
14 
 
 
halnya dengan jasa. Konsistensi kualitas suatu jasa untuk ketiga 
orientasi tersebut dapat menyumbang pada kestabilan suatu 
perusahaan ditinjau dari kepuasan pelanggan, kepuasan karyawan 
dan profitabilitas organisasi (Christina Whidya Utami 2014 : 290). 
Kualitas dapat dipandang secara luas sebagai keunggulan 
atau keistimewaan dan dapat didefinisikan sebagai penyampaian 
layanan yang relatif istimewa atau superior terhadap harapan 
pelanggan (Christina Whidya Utami, 2014 : 291). 
Kualitas layanan juga merupakan konstruk yang kompleks, 
dan paling diinvestigasikan pada disiplin ilmu pemasaran. Sebagai 
istilah yang paling diinvestigasikan, kualitas layanan digambarkan 
secara umum dan dievaluasi secara menyeluruh dalam jasa. Sebagai 
konstruk yang kompleks dan paling diinvestigasi pada disiplin ilmu 
pemasaran, maka pemikiran tentang konsep kualitas layanan terus 
mengalami perkembangan. Khususnya kebutuhan terhadap model 
untuk menilai kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan atau 
organisasi jasa dan ritel. 
c) Persepsi Terhadap Kualitas Jasa 
Sebagai pihak yang membeli dan mengkonsumsi jasa, 
pelanggan (dan bukan penyedia jasa) yang menilai tingkat kualitas 
jasa sebuah perusahaan. Sayangnya, jasa memiliki karakteristik 
variability, sehingga kinerjanya acapkali tidak konsisten. Hal ini 
menyebabkan pelanggan menggunakan isyarat/petunjuk intrinsik dan 
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isyarat ekstrinsik sebagai acuan/pedoman dalam mengevaluasi 
kualitas jasa. Isyarat intrinsik berkaitan dengan output dan 
penyampaian sebuah jasa. Pelanggan akan mengandalkan isyarat 
semacam ini apabila di tempat pembelian atau jika insyarat intrinsik 
bersangkutan merupakan search quality dan memiliki nilai prediktif 
tinggi. Sedangkan yang dimaksud dengan isyarat ekstrinsik adalah 
unsur-unsur yang merupakan pelengkap bagi sebuah jasa. Insyarat 
ini dipergunakan dalam mengevaluasi jasa jika proses menilai isyarat 
intrinsik membutuhkan banyak waktu dan usaha, dan apabila isyarat 
ekstrinsik bersangkutan merupakan experience quality dan credence 
quality. Isyarat ekstrinsik juga dipergunakan sebagai indikator 
kualitas jasa manakala tidak tersedia informasi isyarat intrinsik yang 
memadai. Sementara itu, partisipasi dan interaksi pelanggan dalam 
proses penyampaian jasa juga ikut menentukan kompleksitas 
evaluasi kualitas jasa. Jasa yang sama bisa dinilai secara berlainan 
oleh konsumen yang berbeda. 
d) Dimensi Kualitas jasa 
Delapan dimensi kualitas yang bisa digunakan sebagai 
rerangka perencanaan dan analisis strategik, berikut ini adalah 
deskripsi kedelapan dimensi tersebut dengan contoh aplikasi pada 
produk mobil: 
1. Kinerja (performance) karakteristik operasi pokok dari produk 
inti (core product) yang dibeli, misalnya kecepatan, konsumsi 
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bahan bakar, jumlah penumpang yang dapat diangkut, 
kemudahan dan kenyamanan dalam mengemudi, dan 
sebagainya. 
2. Fitur atau Ciri-Ciri Tambahan (Features), yaitu karakteristik 
sekunder atau pelengkap, misalnya kelengkapan interior dan 
eksterior seperti dash boardi, AC, sound system, doar lock 
system, power steering, dan sebagainya. 
3. Reliabilitas (Reliability), yaitu kemungkinan kecil akan 
mengalami kerusakan atau gagal dipakai, misalnya mobil tidak 
sering mogok/ngadat/rewel/rusak. 
4. Kesesuaian dengan Spesifikasi (Conformance To 
Specifications), yaitu sejauh mana karakteristik desain dan 
operasi memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan 
sebelumnya. Misalnya standar keamanan dan emisi terpenuhi, 
seperti ukuran as roda untuk truk tentunya harus lebih besar dari 
pada mobil sedan. 
5. Daya Tahan (Durability), berkaitan dengan berapa lama produk 
tersebut dapat terus digunakan. Dimensi ini mencakup umur 
teknis maupun umur ekonomis penggunaan mobil. Umumnya 
daya tahan mobil buatan Amerika atau Eropa lebih baik 
dibandingkan mobil buatan Jepang dan Korea Selatan. 
6. Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, 
kemudahan direparasi; serta penanganan keluhan secara 
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memuaskan. Layanan yang diberikan tidak terbatas hanya 
sebelum penjualan, tetapi juga selama proses penjualan hingga 
purna jual, yang juga mencakup layanan reparasi dan 
ketersediaan komponen yang dibutuhkan. 
7. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera, 
misalnya bentuk fisik mobil yang menarik, model/desain yang 
aristik, warna, dan sebagainya. 
8. Kualitas yang di Persepsikan (Perceived Quality), yaitu citra dan 
reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya. 
Biasanya karena kurang pengetahuan pembeli akan atribut atau 
fitur produk yang akan dibeli, maka pembeli mempersepsikan 
kualitasnya dari aspek harga, nama merek, iklan, reputasi 
perusahaan, maupun negara pembuatanya (country-of-origin, 
country-of-manufacture, country-of-assembly, atau country-of-
brand). Umumnya orang akan mempersepsikan merek 
mercedes, Roll Royce, Porsche, dan BMW sebagai jaminan 
mutu. 
3. Word of Mouth 
Definisi tentang pemasaran word of mouth menurut Andy 
Sernovitz, menyatakan bahwa : 
1. Pemasaran word of mouth adalah tentang orang – orang yang 
berbicara langsung satu sama lain – konsumen ke konsumen 
(CtoC) bukan marketer yang berbicara. Sebenarnya ini lebih 
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kedalam bisnis ke konsumen ke konsumen (BtoCtoC). Tugas anda 
sebagai marketer adalah untuk mengeluarkan ide/gagasan yang 
layak diperbincangkan. Itulah yang disebut pemasaran. Dan ketika 
orang-orang mengulanginya, itulah yang dinamakan word of 
mouth(2012: 3).  
2. Word of mouth adalah pembicaraan nyata yang dilakukan oleh 
orang- orang. Pemasaran word of mouth  bekerja di dalam 
percakapan ini sehingga orang membicarakan tentang anda. Word 
of mouth adalah percakapan yang benar-benar dikemukakan oleh 
konsumen. Pemasaran word of mouth bergabung dan berpartisipasi 
di dalamnya, tetapi tidak pernah memanipulasi, berpura-pura, atau 
merendahkan kejujuran yang mendasar dengan cara apapun (2012: 
4). Seringkali pemasar mendorong komunikasi dari mulut ke mulut 
oleh konsumen perihal suatu promosi. Hal ini membantu 
menyebarkan kesadaran diluar konsumen yang mulai berinteraksi 
langsung dengan promosi tersebut. Konsumen berbagi informasi 
dengan teman mengenai penawaran menarik untuk produk tertentu, 
kupon yang jarang didapat disurat kabar, atau obral pada sebuah 
toko ecer. (J. Paul Peter, 2014: 222). 
Dalam masyarakat, model word of mouth sudah sejak lama 
digunakan misalnya kita dengar ungkapan gethok tular (bahasa jawa) 
yang prinsipnya agar berita, pemberitahuan, undangan, dan informasi 
lainnya disampaikan secara meluas dari mulut ke mulut secara lisan. 
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Dalam dunia bisnis word of mouth marketing merupakan bagian dari 
upaya mengantarkan / menyampaikan pesan bisnis kepada konsumen 
khusunya target pasar agar mereka dapat mengetahui keunggulan 
produk di tengah tawaran produk saingan yang semakin beragam (Ali 
Hasan, 2010:24). 
WOM juga merupakan sebuah strategi pemasaran untuk 
membuat pelanggan membicarakan (to talk), mempromosikan (to 
promote), dan menjual (to sell) kepada pelanggan lain. Tujuan 
akhirnya adalah seorang konsumen tidak hanya sekedar 
membicarakan ataupun mempromosikan tetapi mampu menjual secara 
tidak langsung kepada konsumen lainya. 
To talk maksudnya ialah ketika konsumen menceritakan 
kembali produk perusahaan kepada rekan atau calon konsumen 
lainnya. To Promote adalah saat konsumen membujuk dan 
mempromosikan produk kepada kerabat atau calon konsumen baru. 
Sedangkan to sell adalah ketika seorang konsumen berhasil mengubah 
(transform) konsumen lain yang tidak percaya serta memiliki persepsi 
negatif dan tidak mau mencoba sebuah produk menjadi percaya, 
berpersepsi positif dan akhirnya mau mencoba. 
Menurut Ali Hasan (2010:25) beberapa alasan yang membuat 
WoM dapat menjadi sumber informasi yang kuat dalam 
mempengaruhi keputusan pembelian adalah sebagai berikut : 
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a. WoM adalah sumber informasi yang independen dan jujur  ( ketika 
informasi datang dari seorang teman itu lebih kredibel karena tidak 
ada association dari orang dengan perusahaan atau produk ). 
b. WoM sangat kuat karena memberikan manfaat kepada yang 
bertanya dengan pengalaman langsung tentang produk melalui 
pengalaman teman dan kerabat. 
c. WoM disesuaikan dengan orang – orang yang tertarik di dalamnya, 
seseorang tidak akan bergabung dengan percakapan, kecuali  
mereka tertarik pada topik diskusi. 
d. WoM menghasilkan median iklan informal. 
e. WoM dapat mulai dari satu sumber tergantung bagaimana kekuatan 
influencer dan jaringan sosial itu menyebar dengan cepat dan 
secara luas kepada orang lain.  
f. WoM tidak dibatasi oleh ruang atau kendala lainnya seperti ikatan 
sosial, waktu, keluarga atau hambatan fisik lainnya. Internet 
mengurangi, bahkan melebihi komunikasi antara orang – orang     
(misalnya online chat room).   
Dalam word of mouth, konsumenlah yang memutuskan 
tentang sesuatu yang sangat berharga untuk dibicarakan. Perusahaan 
(CEO, marketer, usahawan, dan seluruh mitra internal lainnya) harus 
bekerja keras untuk dapat memposisikan produk sedemikian rupa agar 
semua konsumen merasa bahwa produk itu berharga untuk 
didiskusikan dan kemudian mereka rekomendasikan kepada orang 
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lain. Pelanggan yang telah memiliki pengalaman yang unik tentang 
produk, jasa, dan merek dari perusahaan tertentu ini, cenderung akan 
memasukan produk, jasa, dan merek itu ke dalam daftar agenda 
percakapan. Mereka secara sadar atau tanpa sadar mengungkapkannya 
kepada orang lain secara lisan (word of mouth) dalam berbagai 
kesempatan. Produk (quality, branded, value)  yang  excellence dapat 
mendorong kuatnya mutual dialouge, pass along effect, knowledge 
diffuison, dan cause and effect. (Ali Hasan, 2010:33).  
a. Mutual Dialogue. Konsumen yang memiliki pengalaman unik 
tentang produk secara alami cenderung untuk membagi 
pengalamannya pada setiap orang yang bertemu dengannya. Proses 
perbincangan lisan ini bukan suatu solidaritas melainkan sebagai 
sebuah kebanggaan atas interaksi dan pengalaman yang pernah 
mereka alami tentang produk. 
b. Pass Along Effect. Konsumen umumnya suka menjawab, suka 
memperluas dialog mereka, mereka juga memiliki kecenderungan 
ketika mendengar sebuah kata yang baik, mereka cenderung 
mengklaim sebagai sebuah pengalamannya sendiri dengan tekanan 
kata  sangat menarik. 
c. Knowledge Diffusion. Word of Mouth memiliki efek ganda, tidak 
hanya sebagai penyebaran tawaran produk, tetapi juga sebagai 
media penyebaran pengetahuan kepada orang lain. Terutama jika 
word of mouth produk ini jatuh pada konsumen atau orang yang 
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suka berperan sebagai techer, advisor, atau orang yang mempunyai 
rasa ingin tahu kuat. 
d. Cause and Effect - cara paling mudah untuk menciptakan efek 
yang berjenjang dan memprakarsai kegiatan pemasaran dalam 
mempengaruhi perhatian konsumen untuk terlibat dalam 
perbincangan produk. Cara ini lebih efektif dalam memotong 
kekacauan pasar, ketika konsumen dapat memahami aspek 
perbincangan produk, mereka akan menjadi bagian dari buzz, viral, 
atau stealth marketing. 
Menurut Ali Hasan (2010:44) WoM berperan dalam tiga hal 
(1) Arus informasi (2) Arus pengaruh dan (3) Karakteristik tertentu 
yang dapat memainkan peran lebih besar dalam tahapan awal, 
sementara yang lain memiliki pengaruh yang lebih besar kemudian. 
Pengambilan keputusan konsumen sampai pada tahap pembelian ( 
tahap akhir ) dalam WoM Marketing adalah sebagai berikut:  
a. Awareness. Konsumen tahu ada alternatif, tetapi mungkin tidak 
memiliki kepentingan baik di dalamnya atau informasi yang cukup 
untuk memahami kemungkinan keuntungan. 
b. Interest. Konsumen sadar, mengembangkan minat, dan karenanya 
memutuskan untuk mempelajari lebih lanjut tentang produk (harga, 
kualitas, manfaat,probabilitas kepentingan; probabilitas tindakan 
positif dan asal usul informasi). 
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c. Cost and Benefit. Keputusan yang dibuat oleh penerima e-mail 
atau mengadopsi layanan yang disarankan, umumnya akan terjadi 
proses evaluasi dan analisis rentang biaya dan manfaat berdasarkan 
informasi yang tersedia dipengaruhi oleh interaksi pengirim dan 
peneriam e-mail. 
d. Power. Kekuatan interpersonal adalah “kombinasi dari jumlah 
waktu, intensitas emosional, keintiman, dan layanan timbal balik” 
sebagai faktor yang paling signifikan menjelaskan pengaruh WoM. 
Kekuatan ini dapat dibentuk berdasarkan sumber – sumber 
informasi. 
e. Persepsi Affinity. Proses penggabungan persamaan sikap, nilai, 
gaya hidup antara dua orang, suka, tidak suka, dan pengalaman, 
menjadi pendorong kedekatan hubungan dalam kelompok target, 
maka WoM akan menghasilkan antusiasme yang lebih besar. 
f. Kesamaan Demografis. Kesamaan demografis antara sumber dan 
target menjadi penting untuk menjelaskan terjadinya pengaruh 
WoM, dan biasanya diukur sepanjang beberapa dimensi seperti 
umur, jenis kelamin, pekerjaan, atau tingkat pendidikan 
memfasilitasi arus informasi lebih sering berinteraksi dan 
berkomunikasi dengan lebih mudah terutama dalam hal usia, jenis 
kelamin, dan status sosial. Kesamaan demografis akan memiliki 
pengaruh positif pada berbagai tahap proses pengambilan 
keputusan. 
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g. Final Decision. Pada tahap akhir ini konsumen mengambil 
tindakan yang dapat diamati, pembelian barang dan jasa atau 
adopsi yang berkelanjutan sebagai konsekuensi tahapan 
sebelumnya, pada tahapan ini juga muncul sebuah keputusan untuk 
menjadi pendistribusi – penyebar (spreaders) informasi bagi yang 
lain.  
B. Penelitian Terdahulu 
 
Sebagai referensi dari penelitian ini, Amrullah Pamasang S. 
pada tahun 2016 melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas 
Produk dan Kualitas Layanan terhadap Keputusan Pembelian Sepeda Motor 
Honda. Dari penelitian tersebut menghasilkan bahwa kualitas ptoduk (X1) 
adalah sebesar 3.639 dengan tingkat signifikansi 0,001 yang lebih kecil dari 
α 5% atau 0,05, berarti secara parsial kualitas produk berpengaruh secara 
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. untuk variabel kualitas 
layanan (X2) adalah sebesar 2.713 dengan tingkat signifikansi 0,009 yang 
lebih kecil dari α 5% atau 0,05, berarti secara parsial kualitas layanan 
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 
Berdasarkan hasil olahan data didapatkan nilai koefisien R sebesar 0,647 
atau 64.70%. Ini berarti nilai berada pada tingkatan hubungan dikisaran kuat 
antara variabel Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Layanan (X2) terhadap 
Keputusan Pembelian (Y), karena berada pada interval 0,600-0,799. 
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Edward Stephen M dalam penelitiannya di tahun 2014 yang 
berjudul Pnegaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap 
Keputusan Pmebelian Konsumen D’Stupid Baker Spazio Graha Family 
Surabaya.  Hal tersebut didukung adanya nilai koefisiensi korelasi (R) yang 
dihasilkan oleh model regresi tersebut adalah sebesar 0,887, yang 
menunjukkan adanya korelasi yang sangat kuat (antara 0,80-1,000) dari 
hubungan Kualitas Produk (X1), Kualitas Pelayanan (X2) dan Harga (X3) 
dengan Keputusan Pembelian (Y). Nilai koefisiensi determinasi berganda 
(R2 ) yang dihasilkan oleh model regresi adalah sebesar 0,786, yang 
menunjukkan bahwa proporsi pengaruh Kualitas Produk (X1), Kualitas 
Pelayanan (X2) dan Harga (X3) terhadap Keputusan Pembelian (Y) adalah 
sebesar 78,6%. 
Pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Eka Trinia 
Widiyanti pada 2015 dengan judul Pengaruh Word Of Mouth 
Communication, Brand Trust, dan Service Quality terhadap Keputusan 
Pengguna Perawatan Kecantikan pada Konsumen Perempuan di Larissa 
Aestetic Center Semarang. Menyimpulkan bahwa ketiga variabel 
berpengaruh secara positif terhadap keputusan pengguna perawatan di 
Larissa Aesthtetic Center Semarang dengan brand trust yang memiliki 
pengaruh terbesar dengan koefisien determinasi sebesar 45,3% selanjutnya 
didukung oleh variabel service quality dan word of mouth communication. 
Edi Mulyanto pada tahun 2011 juga melakukan penelitian 
serupa dengan judul Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
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Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel Ajisaka Motor Kudus. Penelitian 
tersebut menyebutkan bahwa secara parsial berdasarkan hasil uji t variabel-
variabel dalam penelitian ini berpengaruh positif dan signifikan dimana 
bukti fisik memiliki pengaruh terbesar dibandingkan variabel lain dalam 
penelitian ini, sedangkan daya tanggap memiliki pengaruh paling kecil 
terhadap kepuasan pelanggan. secara simultan atau bersama-sama variabel 
dalam penelitian ini yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan 
empati berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Izzati Choirini 
Mardhotillah dan Saino pada tahun 2013 dengan judul Pengaruh Kualitas 
Layanan Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen di Baseball Food Court 
Universitas Negeri Surabaya. Penelitian ini menghasilkan kesimpulan yaitu 
Berdasarkan nilai adjusted R2 yang dihasilkan sebesar 0,343 artinya kualitas 
layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen di baseball 
food court universitas negeri surabaya sebesar 34,3 persen sedangkan 
sisanya sebesar 65,7 persen di pengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat pengaruh secara simultan 
antara kualitas layanan terhadap keputusan pembelian di baseball food court 
universitas negeri surabaya. 
Kiki Joesyiana pada penelitiannya di tahun 2018 yang berjudul 
Pengaruh Word of Mouth terhadap Keputusan Pembelian Konsumen pada 
Media Online Shop Shopee di Pekanbaru menjelaskan bahwa disimpulkan 
word of mouth memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan 
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pembelian konsuumen melalui media online shop shopee di Pekanbaru. 
Dengan penjelasan bahwa, nilai thitung (8,919) >ttabel (2,346) dan nilai 
signifikasi yang dihasilkan sebesar 0,000 masih berada dibawah 0,05. 
Dengan nilai R sebesar 0,895 atau 89,5% berarti terdapat hubungan antara 
word of mouth terhadap keputusan pembelian konsumen melalui media 
online shop shopee di Pekanbaru. 
Rini Andari pada tahun 2015 dalam penelitiannya yang berjudul 
Pengaruh Word of Mouth terhadap Keputusan Pembelian Tiket Maskapai 
Penerbangan Domestik di Davina Tour and Travel Gorontalo menjelaskan 
bahwa Hasil analisis menunjukkan nilai konstanta 13,206 artinya jika 
X1,X2,X3 diabaikan maka tingkat keputusan pembelian adalah sebesar 
13,206. Koefisien X1 sebesar 0,411 berarti bahwa untuk setiap kenaikan 
satu satuan nilai cognitive content akan menaikkan nilai keputusan 
pembelian sebesar 0,411. Koefisien X2 sebesar 0,909 menyatakan bahwa 
untuk setiap kenaikan satu satuan nilai richness of content maka akan 
menaikkan nilai keputusan pembelian sebesar 0,909. Sedangkan koefisien 
X3 sebesar 1,640 yang berarti bahwa untuk setiap kenaikan satu satuan nilai 
strength of delivery maka akan menaikkan nilai keputusan pembelian 
sebesar 1,640. 
Teddy Subandi, 2016. Pengaruh Promosi Word of Mouth dan 
Refrensi Merek terhadap Keputusan Pembelian. Berdasarkan hasil 
penelitiannya didapatkan nilai signifikansi linierity sebesar 0,001 yang lebih 
kecil dari 0,05 dan nilai signifikansi deviation from liniearity sebesar 0,103 
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yang lebih besar dari 0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa ada 
hubungan yang linier antara variabel promosi word of mouth (X1) dengan 
keputusan pembelian (Y). Sedangkan untuk variable (X2) didapatkan nilai 
signifikansi linierity sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05 dan nilai 
signifikansi deviation from liniearity sebesar 0,534 yang lebih besar dari 
0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa ada hubungan yang linier 
antara variabel preferensi merek (X2) dengan keputusan pembelian (Y). 
Tabel 1 
Penelitian Terdahulu 
 
Nama 
Peneliti 
 
Judul 
Penelitian 
Metode 
Penelitian 
& Alat 
Analisis  
 
Hasil 
Penelitian 
 
Persamaan  
 
Perbedaan 
Eka Trinia 
Widiyanti 
( 2015 ) 
Pengaruh 
Word Of 
Mouth 
Communicati
on, Brand 
Trust, dan 
Service 
Quality 
terhadap 
Keputusan 
Pengguna 
Perawatan 
Kecantikan 
pada 
Konsumen 
Perempuan di 
Larissa 
Aestetic 
Center 
Metode 
penelitian 
mengguna
kan 
analisis 
regresi 
berganda 
dengan 
teknik 
pengambil
an sampel 
sampling 
purposive. 
Hasil 
penelitian 
menunjukkan 
bahwa ketiga 
variabel 
berpengaruh 
secara positif 
terhadap 
keputusan 
pengguna 
perawatan di 
Larissa 
Aesthtetic 
Center 
Semarang 
dengan brand 
trust yang 
memiliki 
pengaruh 
Persamaanya 
pada Variabel 
independen : 
Word of 
Mouth 
communicati
on, Brand 
trust, dan 
Service 
Quality. Dan 
variabel 
dependen : 
keputusan 
penggunaan 
perawatan. 
Perbedaanya 
pada metode 
penelitian dan 
teknik 
pengambilan 
samplingnya. 
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Semarang. terbesar 
dengan 
koefisien 
determinasi 
sebesar 45,3% 
selanjutnya 
didukung oleh 
variabel 
service quality 
dan word of 
mouth 
communication 
Edi 
Mulyanto 
(2011) 
Analisis 
Pengaruh 
Kualitas 
Pelayanan 
Terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan 
Pada Bengkel 
Ajisaka 
Motor Kudus 
Metode 
penelitian 
mengguna
kan 
analisis 
regresi 
berganda. 
Hasil 
penelitian 
membuktikan 
bahwa secara 
parsial 
berdasarkan 
hasil uji t 
variabel-
variabel dalam 
penelitian ini 
berpengaruh 
positif dan 
signifikan 
dimana bukti 
fisik memiliki 
pengaruh 
terbesar 
dibandingkan 
variabel lain 
dalam 
penelitian ini, 
sedangkan 
daya tanggap 
memiliki 
pengaruh 
paling kecil 
terhadap 
Persamaan 
penelitian 
dengan yang 
dilakukan 
penulis pada 
variable 
dependen 
yang 
digunakan 
yaitu kualitas 
pelayanan 
Perbedaan 
dalam 
penelitian ini 
dengan 
menambahkan 
variabel 
dependen word 
of mouth, dan 
pada alat 
analisis yang 
digunakan 
yaitu korelasi 
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kepuasan 
pelanggan. 
secara 
simultan atau 
bersama-sama 
variabel dalam 
penelitian ini 
yaitu bukti 
fisik, 
keandalan, 
daya tanggap, 
jaminan dan 
empati 
berpengaruh 
positif dan 
signifikan 
terhadap 
kepuasan 
pelanggan 
Izzati 
Choirini 
Mardhotill
ah dan 
Saino 
(2013) 
Pengaruh 
kualitas 
layanan 
terhadap 
keputusan 
pembelian 
konsumen di 
baseball food 
court 
universitas 
negeri 
surabaya 
Alat 
analisis 
mengguna
kan 
analisis 
regresi 
linier 
berganda 
serta 
angket 
sebagai 
alat 
pengumpu
lan data 
responden  
Berdasarkan 
nilai adjusted 
R2 yang 
dihasilkan 
sebesar 0,343 
artinya kualitas 
layanan 
berpengaruh 
terhadap 
keputusan 
pembelian 
konsumen di 
baseball food 
court 
universitas 
negeri 
surabaya 
sebesar 34,3 
persen 
sedangkan 
Persamaan 
dalam 
penelitian ini 
yaitu penulis 
meneliti 
variabel 
independen 
keputusan 
pembelian 
konsumen 
dan dengan 
teknik 
pengumpulan 
data yang 
sama yaitu 
dengan 
membagikan 
angket atau 
kuesioner 
pada 
Perbedaan 
yang terdapat 
dipenelitian ini 
yaitu variabel 
dependen yang 
mempengaruhi 
keputusan 
pembelian, 
penelitian ini 
menambahkan 
variabel word 
of mouth. 
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sisanya sebesar 
65,7 persen di 
pengaruhi oleh 
variabel lain 
diluar 
penelitian. 
Hasil 
penelitian 
menunjukan 
bahwa terdapat 
pengaruh 
secara 
simultan antara 
kualitas 
layanan 
terhadap 
keputusan 
pembelian di 
baseball food 
court 
universitas 
negeri 
surabaya. 
responden. 
Tabel 1: Hasil Penelitian Terdahulu 
C. Kerangka Berpikir Penelitian 
Kerangka pemikiran dari penelitian ini berdasarkan dari 
landasan teori dan hasil dari penelitian terdahulu akan menggambarkan 
hubungan antara variabel bebas yang dalam penelitian ini digunakan 
service quality dan word of mouth sedangkan variabel terikat yang 
digunakan yaitu keputusan pengambilan kredit. Maka gambaran dari 
penelitian ini yaitu menceritakan hubungan antara variabel Service Quality 
terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Kredit. Hubungan antara variabel 
Word Of Mouth terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Kredit. Hubungan 
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secara simultan antara variabel Service Quality dan Word of Mouth 
terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Kredit. Sehingga dapat dibentuk 
kerangka pemikiran bagi penelitian sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 1 : Kerangka pemikiran 
 
Keterangan: 
Hubungan secara parsial :  
Hubungan secara simultan :  
D. Perumusan Hipotesis 
Berdasarkan penelitian terdahulu dasar teori dan kerangka konsep 
penelitian maka hipotesis yang dikemukakan adalah sebagai berikut: 
H1 : Terdapat hubungan antara variabel Service Quality terhadap 
Keputusan Penggunaan Jasa Kredit di Adira Finance Tegal. 
H2 : Terdapat hubungan antara variabel Word Of Mouth terhadap 
Keputusan Penggunaan Jasa Kredit di Adira Finance Tegal. 
H3 : Terdapat hubungan antara variabel Service Quality dan Word of 
Mouth terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Kredit di Adira 
Finance Tegal. 
Service Quality                          
(X1) 
Word of Mouth             
(X2) 
Keputusan Penggunaan 
Jasa Kredit (Y) 
H1 
H2 
H3 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
A. Metode Penelitian 
Penelitian ini menjelaskan hubungan antara variabel inovasi produk dan 
segmentasi pasar dengan keunggulan bersaing berkelanjutan. Variabel 
dependen adalah keputusan penggunaan jasa kredit, sedangkan variabel 
independen adalah service quality dan word of mouth. Dalam penelitian ini 
menggunakan data primer yang dikuantitatifkan dan menerapkan analisis 
statistik tertentu. Sehingga dalam pemilihan metode yang tepat dalam 
penelitian besar sekali pengaruhnya terhadap keberhasilan penelitian itu 
sendiri. Jika ditinjau berdasarkan metode, penelitian ini sendiri menggunakan 
pendekatan metode survey, yaitu merupakan penelitian yang mengambil 
sampel dari suatu populasi dan menggunakan kuesioner sebagai alat 
pengumpulan data yang pokok. Yang kemudian diolah dengan menggunakan 
metode yang dipilih. Metode yang digunakan adalah explanatory survey, yaitu 
menjelaskan hubungan kausal antar variabel-variabel yang ada melalui 
pengujian hipotesis. (Sugiyono, 2010: 86) 
B. Subyek Penelitian 
Lokasi penelitian ini dilakukan di Adira Finance kota Tegal. 
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C. Teknik Pengambilan Sampel 
1. Populasi 
Menurut Sugiyono (2010: 115) “Populasi adalah wilayah generalisasi 
yang terdiri atas: obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan 
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 
kemudian ditarik kesimpulannya”. Populasi dalam penelitian ini adalah 
seluruh pengguna jasa kredit Adira Finance yang jumlahnya tak terhingga 
dan belum diketahui. 
2. Sampel 
Menurut Sugiyono (2010: 116) memberi pengertian sampel adalah 
bagian dan jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila  
populasi benar dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada 
waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi 
itu. Apa yang dipelajari dari sampel itu, kesimpulannya akan dapat 
diberlakukan untuk populasi. Untuk itu sampel yang diambil dari populasi 
harus benar-benar representatif (mewakili). 
Karena populasi dalam penelitian ini tidak diketahui secara pasti atau 
tidak terhingga, maka tidak memungkinkan untuk meneliti secara keseluruhan 
populasi tersebut. Accidental sampling adalah teknik penentuan sampel 
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan/insidental 
bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang 
yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data. Rumus pengambilan 
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sampel Rumus pengambilan sampelnya dapat dilakukan dengan cara yang 
ditulis oleh(Subagyo, 2011: 139). 
n= P(1-P) 
     
 
    
 
Dimana :   n  : Jumlah / besarnya sampel 
  P  : Prosentase proporsi sampel 
  (1-p)  : Prosentase sisa dari proporsi populasi 
  Zα/2  : Derajat koefisien konfidensi 
   E  : Prosentase perkiraan kemungkinan  
     kesalahan dalam penentuam ukuran sampel  
Dengan ketentuan: 
a. Tingkat kepercayaan 95% dan kemungkinan kesalahan (E) ditetapkan 
tidak lebih dari 5% 
b. Besarnya populasi tidak ketahui dengan demikian P(1-P) tidak 
diketahui besarnya. Tetapi oleh karena P selalu antara 0 dan 1, maka 
besarnya P(1-P) maksimum dapat dicari: 
F(P) = P – P2 
     
  
 = 1-2p 
Nilai maksimum diperoleh apabila 
     
  
= 0 . 
0= 1-2P 
P= ½  
Harga maksimum dari f(P) adalah P(1-P) = 1/2×1/2 = 1/4 = 0,25 
n= 0,25
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Berdasarkan data tersebut diatas maka besarnya sampel adalah  
n=0,25   
     
    
2  
= 96,04 = 97 
 Jadi besarnya sampel yang harus diambil adalah 97 responden, untuk 
memudahkan penelitian maka sampel yang digunakan sejumlah 100 
responden. 
D. Definisi Operasional Variabel 
Variabel menurut Sugiyono (2010: 60) “Segala sesuatu yang berbentuk 
apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh 
informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulanya”. Menurut 
(Arikunto: 2010) dalam suatu penelitian variabel yang mempengaruhi, yaitu 
variabel penyebab disebut juga variabel bebas atau (independent variabel), 
biasanya diberi lambang (X) dan variabel akibat juga disebut variabel terikat 
atau (dependent variabel) dan biasanya diberi lambang (Y). 
Berdasarkan pendapat diatas, maka dalam penelitian ini: 
1. Variabel Bebas (X1) adalah (Service Quality) 
Kualitas jasa atau kualitas layanan (service quality) berkontribusi 
signifikan bagi pencipta diferensiasi, positioning, dan strategi bersaing 
setiap organisasi pemasaran, baik perusahaan manufaktur maupun 
penyedia jasa (Tjiptono dan Chandra, 2011: 163).  
Konsep kualitas bersifat relatif yaitu tergantung dari prespektif 
yang digunakan untuk menentukan ciri-ciri dan spesifikasi. Pada 
dasarnya terdapat tiga orientasi kualitas yang seharusnya konsisten 
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satu dengan yang lain: (1) presepsi konsumen, (2) produk, (3) proses. 
(Christina Whidya Utami, 2014: 290). 
2. Variabel Bebas (X2) adalah (Word of Mouth) 
Dalam masyarakat, model word of mouth sudah sejak lama 
digunakan misalnya kita dengar ungkapan gethok tular (bahasa jawa) 
yang prinsipnya agar berita, pemberitahuan, undangan, dan informasi 
lainnya disampaikan secara meluas dari mulut ke mulut secara lisan. 
Dalam dunia bisnis word of mouth marketing merupakan bagian dari 
upaya mengantarkan / menyampaikan pesan bisnis kepada konsumen 
khusunya target pasar agar mereka dapat mengetahui keunggulan 
produk di tengah tawaran produk saingan yang semakin beragam (Ali 
Hasan, 2010:24).  
3. Variabel Terikat (Y) adalah (Keputusan Penggunaan Jasa Kredit) 
Persepektif pengambilan keputusan menekankan pendekatan 
pemrosesan informasi yang rasional terhadap perilaku pembelian 
konsumen (Mowen dan Minor, 2002: 6). Berhubungan dengan 
variabel bebas yang digunakan dalam penelitian ini yairu word of 
mouth sebagi salah satu yang mempengaruhi konsumen dalam 
pengambilan keputusan pengambilan kredit. Hal  ini  sangat  erat  
hubungannya  dengan  pendekatan  hirarki pengaruh keterlibatan 
tinggi pada pembentukan sikap. Menurut pendapat ini, konsumen 
yang bergerak melalui tahap-tahap proses keputusan dengan cara 
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linier, dan tingkat pemroses informasi yang tinggi terjadi pada setiap 
tahap. 
Diharapkan penelitian ini dapat dilaksanakan dengan baik, untuk itu 
perlu dipahami berbagai unsur yang menjadi dasar dari suatu penelitian ilmiah 
yang termuat dalam operasionalisasi variabel penelitian. Operasionalisasi 
variabel mengenai variabel service quality sebagai (X1) dan word of mouth  
sebagai (X2) dengan variabel keputusan penggunaan jasa kredit (Y) dilakukan 
dengan menggunakan tabel operasionalisasi variabel sebagai berikut: 
 
Variabel Dimensi Indikator Skala Pengukuran 
Keputusan 
Penggunaan 
Jasa 
(Y) 
Pengenalan 
kebutuhan 
1. Produk sebagai  
kebutuhan. 
2. Manfaat produk 
SS : Sangat 
Setuju 
S   : Setuju 
N : Netral 
TS : Tidak Setuju 
STS : Sangat 
Tidak Setuju 
 
Pencarian 
Informasi 
1. Media iklan 
2. Pengalaman   
Pengenalan 
Alternatif 
1. Menetapkan tujuan 
pembelian 
2. Seleksi terhadap 
alternatif 
Keputusan 
Pembelian 
1. Keputusan tentang 
jenis produk. 
2. Keputusan mengenai 
bentuk produk 
Perilaku setelah 
pembelian 
1. Keunggulan produk. 
2. Kepuasan 
penggunaan produk 
Service 
Quality 
Realibility              
( keandalan ) 
1. Karyawan 
memberikan 
pelayanan sesuai 
SS : Sangat 
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(X1) yang dijanjikan 
perusahaan. 
2. Karyawan membantu 
menyelesaikan 
masalah yang 
dihadapi konsumen 
dengan cepat.. 
Setuju 
S   : Setuju 
N : Netral 
TS : Tidak Setuju 
STS : Sangat 
Tidak Setuju 
 
Responsiveness 
(cepat tanggap) 
1. Karyawan cepat 
memberikan 
pelayanan kepada 
pelanggan. 
2. Karyawan cepat 
menangani keluhan 
pelanggan. 
Assurance              
( jaminan) 
1. Karyawan bersikap 
sopan dan santun 
terhadap pelanggan. 
2. Karyawan menjamin 
keamanan dan 
keselamatan 
pelanggan. 
Emphaty                
( Empati ) 
1. Karyawan peduli 
terhadap pelanggan. 
2. Karyawan perhatian 
terhadap pelanggan. 
Tangible                
( berwujud ) 
1. Karyawan 
berpenampilan rapi. 
2. Perusahaan memiliki 
fasilitas yang modern 
dan menunjang. 
3. Perusahaan 
menggunakan alat 
berteknologi tinggi. 
4. Tempat/ gedung yang 
digunakan bersih dan 
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nyaman. 
Word of 
Mouth 
(X2) 
Membicarakan 
(to talk) 
1. Menceritakan 
kembali produk/jasa 
perusahaan kepada 
rekan atau calon 
konsumen. 
SS : Sangat 
Setuju 
S   : Setuju 
N : Netral 
TS : Tidak Setuju 
STS : Sangat 
Tidak Setuju 
 
Mempromosikan 
(to promote) 
2. Membujuk dan 
merekomendasikan 
jasa kepada kerabat 
atau calon konsumen. 
Menjual (to sell) 3. Mengubah persepsi 
orang lain untuk 
mencoba jasa 
tersebut. 
Tabel 2 : Operasional Veriable 
 
E. Teknik Pengumpulan Data 
Guna memperoleh data yang valid dan akurat, teknik pengumpulan data 
yang dilakukan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan kusioner. 
Data primer ini merupakan data yang diperoleh langsung dari obyek penelitian 
yaitu konsumen industri kecil dan menengah pengrajin telor asin limbangan 
brebes. Data primer tersebut dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner. 
Teknik pengumpulan data yang berupa daftar pertanyaan yang diajukan kepada 
responden. Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner 
terbuka dengan lima alternatif jawaban menggunakan skala Likert dengan 
skoring: 
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a. Jawaban SS (Sangat Setuju) / diberi skor 5 
b. Jawaban S (Setuju) / diberi skor 4 
c. Jawaban N (Netral) / diberi skor 3 
d. Jawaban TS (Tidak Setuju) / diberi skor 2 
e. Jawaban STS (Sangat Tidak Setuju) / diberi skor 1 
F. Teknik Pengujian Instrumen Penelitian 
Dalam setiap penelitian, masalah penggunaan alat-alat ukur perlu 
mendapat perhatian agar hasil yang diperoleh adalah benar-benar dan dapat 
mencerminkan keadaan yang sesungguhnya dari masalah yang akan diteliti. 
Alat ukur yang ilmiah memenuhi kriteria sahih dan terandalkan (valid dan 
reliabel). 
1. Uji Validitas 
 Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya 
suatu kuesioner. Suatu kuesioner dinyatakan valid jika pertanyaan pada 
pertanyaan kuesioner mampu mengungkapkan sesuatau yang akan diukur 
oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2011: 52). Dalam uji validitas dapat 
digunakan SPSS ( Statistical Product and Service Solutions). Jika r hitung 
lebih besar dari r tabel dan nilainya positif, maka pertanyaan atau indikator 
tersebut dinyatakan valid (Ghozali, 2011: 53). 
Uji validitas dilakukan dengan membandingkan antara nilai r 
hitungdengan r tabel untuk degree of freedom (df) = n-3, dalam hal ini n 
adalah jumlah sampel dalam penelitian ini, yaitu n = 30. Maka besarnya 
df dapat dihitung 30-3 = 28. Dengan df = 97 dan alpha = 0,05 didapat r 
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tabel = 0, 367 ( dengan melihat r tabel pada df = 97 dengan uji dua sisi). Jika 
nilai r hitung lebih besar daripada r tabel dan bernilai positif, maka butir 
pertanyaan atau indikator dinyatakan valid (Ghozali, 2011: 53). 
Bila        >      , berarti pernyataan tersebut dinyatakan valid. 
Dan bila         ≤       , berarti pernyataan tersebut dinyatakan tidak 
valid. 
Adapun perhitungan korelasi product moment, dengan rumus: 
rxy = 
   
  


)})()()({(
))((
2222 YYNXXN
YXXYN
 
                                                                            (Simamora, 2004: 182) 
 
Keterangan: 
rXY =  Korelasi product moment 
X  =  Skor total dari setiap item 
Y  =  Skor/nilai dari setiap item 
N  =  Jumlah sampel 
2. Uji Reliabilitas 
 Tujuan diadakanya reliabilitas adalah untuk mengetahui apakah 
data yang sudah terkumpul dapat dipercaya atau tidak. Menurut Arikunto 
(2010: 160) mengatakan bahwa “reliabilitas menunjukan pada suatu 
pengertian bahwa suatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk 
digunakan sebagai alat pengumpulan data karena instrumen tersebut 
baik”. Dalam pengujian reliabilitas dilakukan dengan menggunakan 
teknik Alpha Cronbach, yang rumusnya sebagai berikut:  
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       (Simamora, 2004: 191) 
Dimana: 
     :  realibitas instrumen 
k   :  banyaknya butir pertanyaan atau kuesioner                                                      
∑  
 
 :  varian butir pertanyaan                                                                              
    :  varian skor test                        
 Dalam mengukur realibilitas dengan uji statistik Cronbach Alpha 
(a), dapat juga menggunakan alat bantu program komputer yaitu SPSS. 
Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai 
Cronbach alpha > 0.70 (Nunnaly dalam Ghozali, 2011: 48). 
G. Analisis Data dan Uji Hipotesis 
1. Analisis Korelasi Rank Spearman 
Analisis ini bertujuan untuk menetahui ada tidaknya hubungan antara 
variabel inovasi produk (X1) dan segmentasi pasar (X2) terhadap 
keunggulan bersaing berkelanjutan (Y) secara parsial. Adapun rumus yang 
digunakan adalah sebagai berikut: 
)1(
6
1 
2
2
1



nn
d
                     (Sugiyono, 2010: 357) 
Dimana: 
ρ         : koefisien korelasi Rank Spearman 
 2d : total kuadrat selisih antar ranking 
n.        : jumlah sampel yang diteliti (n = 100) 
44 
 
 
 
Arah korelasi dinyatakan dalam tanda + (plus) dan – (minus). Tanda 
plus menunjukkan korelasi sejajar, yaitu makin tinggi nilai X, makin tinggi 
nilai Y atau kenaikan nilai X diikuti kenaikan nilai Y. Sedangkan tanda 
minus menunjukkan korelasi berlawanan arah, yaitu makin rendah nilai X, 
makin rendah Y atau kenaikkan X diikuti penurunan nilai Y sedangkan 
harga r dan ρ akan dikonsultasikan dengan tabel interprestasi nilai r sebagai 
berikut: 
Interval Koefisien Tingkat Hubungan 
0,000 – 0,199 
0,200 – 0,399 
0,400 – 0,599 
0,600 – 0,799 
0,800 – 1,000 
Sangat rendah 
Rendah 
Cukup 
Kuat 
Sangat kuat  
      Tabel 3 : Interpretasi Koefisien Korelasi (nilai x) (sygiono, 2007;231) 
2. Uji Signifikansi Korelasi Rank Spearman 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, akan 
digunakan Langkah-langkahnya adalah: 
a. Formula Hipotesis 
Ho : ρ = 0 Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara 
inovasi produk (X1) dengan keunggulan bersaing 
berkelanjutan (Y) di Desa Limbangan Brebes.  
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Hi : ρ  0  Terdapat pengaruh yang signifikan antara inovasi 
produk (X1) dengan keunggulan bersaing 
berkelanjutan (Y) di Desa Limbangan Brebes. 
Ho : ρ = 0 Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara 
segmentasi pasar  (X2) dengan keunggulan bersaing 
berkelanjutan (Y) di Desa Limbangan Brebes.  
Hi : ρ  0  Terdapat pengaruh yang signifikan antara 
segmentasi pasar (X2) dengan keunggulan bersaing 
berkelanjutan (Y) di Desa Limbangan Brebes. 
b. Dipilih level of significant α = 5% = 0,05 
c. Kriteria Pengujian Hipotesis 
H0 diterima  = -t α/2 ≤ t ≤ t α/2 
H0 ditolak  = t > α/2 atau t < -t α/2 
      Daerah tolak         Daerah tolak 
 
  Ho            Ho 
daerah terima 
             tα/2  Ho           tα/2  
Gambar 2 : Kurva Kriteria Pengujian Hipotesis 
d. Pengujian 
Untuk menguji koefisien signifikansi korelasi menggunakan rumus 
sebagai berikut: 
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Keterangan: 
t = besarnya Thitung 
r = nilai korelasi 
n = jumlah sampel (n = 100) 
e. Menghitung Nilai t hitung 
Adapun untuk menguji signifikasi dengan digunakan rumus sebagai 
berikut: (Sugiono, 2012: 250) 
t = 
 √   
√    
 
keterangan: 
t : besarnya         
r : nilai korelasi 
n : jumlah sampel 
3. Analisis Korelasi Berganda 
Analisis korelasi berganda bertujuan untuk mengetahui kuat tidaknya 
hubungan beberapa variabel bebas terhadap variabel tererikat. Adapun 
rumus yang digunakan menurut (Sudjana, 2002: 128) adalah sebagai 
berikut: 
    (1-R
2
y.123) = (1-r
2
y1)(1-r
2
y2.1)(1-r
2
y3.12) 
 
                                   ry3.1-ry2.1.r32.1 
                    ry3.12 = 
        √(1-r2y2.1)(1-r
2
32.1) 
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                                  ry3-ry1.r1.3 
                    ry3.1 = 
        √(1-r2y1)(1-r
2
1.3) 
 
                                  ry2-ry1.r1.2 
                    ry2.1 = 
        √(1-r2y1)(1-r
2
1.2) 
 
                                  r3.2-r3.1.r1.2 
                    r32.1 = 
        √(1-r23.1)(1-r
2
1.2) 
 
Keterangan: 
R
2
y.12           : korelasi ganda antara x1, x2, dan x3 
Ry.1  : korelasi antara y dan x1 
Ry.2.1  : korelasi antara y dan x2 jika x1 tetap 
4. Uji Signifikasi Korelasi Berganda 
a. Menentukan H0 dan Ha 
Ho  : ρ = 0  Tidak terdapat pengaruh yang signifikan 
antara inovasi produk (X1) dan segmentasi 
pasar (X2) secara bersama-sama dengan 
keunggulan bersaing berkelanjutan (Y). 
Hi : ρ  0  Terdapat pengaruh yang signifikan antara 
inovasi produk (X1) dan segmentasi pasar 
(X2) secara bersama-sama dengan 
keunggulan bersaing berkelanjutan (Y).    
Dipilih level of significant α = 5% = 0,05 
b. Kriteria Pengujian Hipotesis 
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1) Jika Fhitung > Ftabel, maka H0 ditolak 
2) Jika Fhitung < Ftabel, maka H0 diterima 
  
        daerah terima                daerah tolak 
 
   
  
Gambar 3 : Kurva Kriteria Pengujian Hipotesis 
c. Pengujian  
Untuk menguji koefisien korelasi berganda, uji statistiknya 
menggunakan rumus umum uji F sebagai berikut: 
)1/()1(
/
 
2
2
0


knR
kR
F
 
Keterangan: 
F   = besarnya Fhitung 
R = koefisien korelasi linear berganda 
n = banyaknya data 
k = banyaknya variable bebas 
5. Analisis Koefisien Determinasi 
Koefisien Determinasi digunakan untuk menyatukan besar atau 
kecilnya kontribusi (sumbangan langsung) inovasi produk dan 
segmentasi pasar secara bersama-sama terhadap keunggulan bersaing 
berkelanjutan (Y). Adapun koefisien determinasi (Simamora, 2004: 334) 
adalah sebagai berikut: 
 
Ftabel 
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  D = r
2 
x 100% 
Keterangan: 
D = Koefisien Determinasi 
r = Koefisien korelasi berganda 
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BAB IV 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 
1. Gambaran Umum Adira Finance Tegal 
Dealer Surya Utama Perkasa adalah salah satu perusahaan swasta 
yang bergerak dalam bidang penjualan kendaraan bermotor roda dua 
dengan merek Honda. Didirikan pada tanggal 20 April 1997. Wilayah 
pemasaran Dealer Surya Utama Perkasa adalah seluruh wilayah 
Kecamatan Slawi dan sekitarnya. Dalam pemasarannya mampu bersaing 
dengan dealer-dealer lainnya yang menjadi distributor kendaraan roda dua 
lainnya. 
Dealer Surya Utama Perkasa pada saat pertama didirikan berlokasi di 
jalan Raya Selatan nomor 137 Banjaran Kecamatan Adiwerna dan pada 
tahun 1996 kantor tersebut telah resmi menjadi kantor cabang. Kemudian 
pada tanggal 1 Oktober 2013 Dealer Sury Utama Perkasa pindah ke kantor 
barunya di jalan A.Yani nomor 99 Procot Kecamatan Slawi. Dimana 
kantor tersebut sebagai pusat dan sekaligus show room untuk semua jenis 
kendaraan bermotor khususnya yang bermerek Honda. Pada kantor inilah 
seluruh aktivitas salah satu syarat yang cukup penting bagi suatu 
perusahaan agar dapat berjalan dengan lancar sebagaimana yang 
diharapkan, yaitu apabila terdapat pembagian tugas, wewenang dan 
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tanggung jawab dan dinyatakan dengan jelas. Juga salah satu syarat untuk 
mendorong kerjasama yang baik untuk meningkatkan produktivitas 
pekerja serta memperlancar pekerjaan dalam perusahaan. Sangatlah 
diperlukan  struktur organisasi yang baik yang dapat menimbulkan 
suasana dimana keputusan yang perseorangan maupun golongan dalam 
perusahaan dapat terwujud. 
Hal penting karena adanya struktur organisasi haruslah digambarkan 
secara jelas agar setiap bagian dapat berkoordinasi dengan semua 
bagiannya masing-masing sehingga dengan kerjasama yang baik akan 
menciptakan tujuan yang diinginkan oleh perusahaan. Untuk menjalin 
kerjasama yang baik dan harmonis maka perusahaan ini telah memilih 
metode organisasi (line organization) dengan alasan dipandang 
mempunyai kebaikan antara lain : 
a. Disiplin kerja karyawan yang tinggi 
b. Antara karyawan dapat terjalin saling pengertian yang baik dan lancar 
c. Proses pengambilan keputusan dan instruksi-instruksi dapat berjalan 
lancar 
d. Rasa solidaritas dan spontanitas seluruh anggota organisasi umumnya 
besar sebab mereka saling mengenal satu sama lain. 
Dalam menjelaskan suatu keadaan perusahaan kepada pihak-pihak 
yang membutuhkan maka perlu untuk menyusun suatu strutur organisasi 
agar nampak dengan jelas bagaimana pengorganisasian dengan 
pendelegasian jabatan dan bagaimana proses pelaksanaan dari pada 
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kegiatan jabatan tersebut. Dengan struktur organisasi dapat dilihat garis 
tugas, wewenang dan tanggung jawab oleh suatu karyawan. 
Dengan demikian pula pandangan manajemen mengenai bagaimana 
sebaliknya pola hubungan yang disusun. Penyusunan organisasi dapat 
dilihat dari : 
a. Aspek pembagian kerja (spesifikasi) dimana dilihat berbagai fungsi 
yang harus dilaksanakan atau dikerjakan oleh perusahaan serta bagan-
bagian yang menanganinya. 
b. Aspek integrasi (koordinasi) dimana dilihat dari berbagai bagian 
sehingga merupakan satu kesatuan yang terarah pada pelaksanaan 
tujuan dari perusahaan. 
2. Struktur Organisasi Dealer Surya Utama 
Struktur Organisasi adalah suatu susunan dan hubungan antara tiap 
bagian serta posisi yang ada pada suatu organisasi atau perusahaan dalam 
menjalankan kegiatan operasional untuk mencapai tujuan yang di 
harapakan dan di inginkan. Struktur Organisasi menggambarkan dengan 
jelas pemisahan kegiatan pekerjaan antara yang satu dengan yang lain dan 
bagaimana hubungan aktivitas dan fungsi dibatasi. Dalam struktur 
organisasi yang baik harus menjelaskan hubungan wewenang siapa 
melapor kepada siapa, jadi ada satu pertanggung jawaban apa yang akan di 
kerjakan. Berikut ini adalah struktur organaisasi dealer Dealer Surya 
Utama : 
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Gambar 4: Struktur Organisasi Dealer Surya Utama Perkasa 
Sumber 1 : Delaer Surya Utama Perkasa 
Berdasarka struktur organisasi tersebut digariskan tugas dan tanggung 
jawab masing-masing sebagai berikut : 
a. Pimpinan cabang 
1) Memimpin perusahaan 
2) Menandatangani dan menyetujui pengeluaran/penerimaan kas dan 
bank 
3) Bertanggung jawab atas segala sesuatuyang menyangkut masalah 
perusahaan baik ektern maupun intern 
Pimpinan Cabang 
Admin Marketing Servis 
Ka. Bengkel 
Ka. Mekanik 
check 
Servis Advisort 
Kasir 
CS Sales 
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4) Memimpin rapat dalam mengevaluasi kegiatan rencana kerja 
masing-masing bagian 
5) Menangani surat-surat yang keluar 
b. Admin 
1) Mengkoordinir, mengatur dan mengawasi serta bertanggung jawab 
terhadap pelaksanan tugas dibidang administrasi 
2) Melakukan pengawasan intern terhadap semua aktivitas perusahaan 
yang menyangkut administrasi 
c. Marketing 
1) Mengkoordinir, mengatur dan mengawasi serta bertanggung jawab 
terhadap pelaksanaan tugas pada bagian pemasaran 
2) Menetapkan strategi pemasaran 
3) Mengumpulkan dan menyiapkan data/informasi tentang situasi pasar 
4) Menyusun rencana kerja dimasa yang akan datang 
5) Mengadakan penjualan unit 
d. Servis 
1) Mengkoordinir, mengatur dan mengawasi serta bertanggung jawab 
terhadap pelaksanaan tugas pada bagian servis 
2) Melaksanakan tugas perbaikan sepeda motor 
3) Melayani keluhan dan kebutuhan konsmen 
4) Bertanggung jawab kepada pimpinan 
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e. Kasir, tugasnya melayani proses pembayaran konsumen 
f. CS (customer service), bertugas melayani dan menjawab semua keluhan 
ataupun pertanyaan konsumen kaitannya dengan produk perusahaan 
g. Sales, bertugas melaksnakan proses penjualan produk perusahaan 
h. Ka. Bengkel 
1) Mengkoordinir, mengatur dan mengawasi terhadap pelaksanaan 
servis 
2) Melaksanakan program perusahaan kaitannya dengan bagian servis 
i. Ka. Mekanik 
1) Mengkoordinir, mengatur dan mengawasi terhadap pelaksanaan 
perbaikan sepeda motor  
2) Melaksanakan program perusahaan kaitannya dengan bagian 
mekanik 
3. Kegiatan pemasaran Dealer Surya Utama Perkasa 
Dalam meraih minat konsumen sehingga dapat meningatkan volume 
penjualan perusahaan, maka ada beberapa kemudahan yang diberikan 
untuk memiliki kendaraan bermotor roda dua “Honda Matic”. Adapun 
prosedur penjualan yang dilakukan oleh Dealer Surya Utama Perkasa 
adalah sebagai berikut: 
a. Penjualan secara tunai 
Dengan penjualan secara tunai tidak perlu dipersoalkan oleh dealer, 
karena proses administrasinya tidak perlu terlalu berbelit-belit sehingga 
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dalam penanganannya mudah untuk dicairkan atau dengan kata lain 
proses penjualannya lebih mudah. 
b. Penjualan kredit 
Penjualan secara kredit merupakan salah satu bentuk prosedur 
penjualan yang dapat meningkatkan penjualan. Tidak dapat dipungkiri 
bahwa penjualan angsuran secara kredit mempunyai resiko besar 
karerna perusahaan belum menerima seluruh pembayaran dalam bentuk 
tunai, oleh karena itu untuk menghidari resiko yang bisa timbul, maka 
pihak dealer membuat syarat-syarat sebagai berikut : 
1) Fotocopy KTP 
Yang dimasksud untuk mengetahui alamat calon pembeli, karena 
bila pembeli gagal dalam memenuhi kewajibannya maka 
memudahkan pihak dealer untuk menarik kembali kendaraan 
tersebut. 
2) Fotocopy kartu keluarga 
Kartu keluarga diperluka agar pihak dealer dapat mengetahui berapa 
tanggungan pembeli dalam satu rumah 
3) Keterangan penghasilan (slip gaji) 
Keterangan penghasilan merupakan salah satu syarat yang paling 
utama dalam pembelian kredit, karena dengan mengetaui 
penghasilan pembeli, maka dealer dapat mengetahui berapa 
kemampuan pembeli dalam membayar cicilan sepeda motor yang 
dibelinya. 
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4) Bersedia di survey 
Pembeli harus bersedia di survey oleh dealer bersangkutan, agar 
pihak dealer dapat percaya terhadap kemampuan pembeli dalam 
membayar cicilan kendaraan yang dibelinya. 
Hal ini dimasukan dealer agar pembeli dapat melunasi kewajibannya 
yakni dengan pembayaran hutang perorangan. Sedangkan untuk 
penjualan angsuran mengatasnamakan perusahaan (organisasi) maka 
disyaratkan hal-hal berikut : 
a) Fotocopy KTP 
b) Angsuran dasar perusahaan 
c) Surat ijin usaha produksi (SIUP) 
d) Surat ijin tempat usaha (SITU) 
Setelah persyaratan-persyaratan tersebut telah dipenuhi oleh calon 
pembeli, maka pihak dealer menyampaikan besarnya uang muka yang 
dibebankan kepada pembeli, disamping itu pada bagian penjualan 
menyampaikan atau menawarkan kepada pembeli untuk jangka angsuran 
yang diinginkan, dimana jangka angsuran bervariasi antara 12 bulan, 18 
bulan dan 24 bulan. Selanjutnya pihak dealer akan memproses kembali 
datanya dan bila memenuhi syarat maka dealer akan menilai layak untuk 
diberikan faktur pembelian dan akhirnya terjadi transaksi antara pihak 
dealer dengan konsumen. 
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B. Gambaran Umum Responden 
Gambaran umum mengenai karakteristik responden digunakan untuk 
mengetahui gambaran identitas responden secara umum. 
1. Jenis Kelamin Responden  
Jenis Kelamin Jumlah Prosentase 
Laki-laki 61 orang 61% 
Perempuan 39 orang 39% 
Jumlah 100 orang 100 % 
Tabel 4 : Jenis Kelamin Responden 
Sumber 2: Data primer yang diolah 
Berdasarkan tabel 5 di atas diketahui bahwa responden dalam 
penelitian ini yang berjenis kelamin laki-laki sebanyak 61 orang (61 %), 
sedangkan responden yang berjenis kelamin perempuan sebanyak 39 
orang (39 %). 
2. Usia Responden  
Usia  Jumlah Prosentase 
21 – 30 Tahun 29 orang 29 % 
31 – 40 Tahun 43 orang  43 % 
> 40 Tahun 28 orang  28 % 
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Jumlah 100 orang 100 % 
Tabel 5: Jeis Usia Responden 
Sumber 3 : Sumber data yang diolah 
Berdasarkan tabel 6 di atas diketahui bahwa responden dalam 
penelitian ini yang berusia antara 21 - 30 tahun sebanyak 29 orang (29 %) 
yang berusia antara 31 - 40 tahun sebanyak 43 orang (43 %) yang berusia 
lebih dari 41 tahun sebanyak 28 orang (28 %). 
C. Pengujian Instrumen Penelitian 
1. Pengujian Validitas Instrumen 
a. Validitas Item untuk Variabel Word of Mouth 
Uji  validitas  digunakan  untuk  menguji  sejauh  mana  ketepatan  
alat  pengukur dapat  mengungkapkan  konsep  gejala/kejadian  yang  
diukur. Dalam penelitian ini uji validitas dilakukan dengan program 
bantu SPSS. Jumlah butir soal uji coba variabel kualitas merek 
sebanyak 10 butir dilakukan uji coba instrumen kepada 30 responden 
dengan taraf signifikan 0,05 dan (n = 30) maka dapat rtabel = 0,361, 
dari hasil analisis ke 10 butir soal tersebut setelah dilakukan 
perhitungan dengan menggunakan rumus korelasiproduct moment dan 
10 butir soal instrument dinyatakan valid.  
Dari perhitungan validitas untuk variabel kualitas merek 
diketahui nilai rhitung sebesar 0,579 sedangkan rtabel variabel untuk n = 
30 sebesar 0,361. Karena r hitung (0,579) > rtabel (0,361), maka dapat 
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dikatakan bahwa item nomor 1 adalah valid. Begitu juga perhitungan 
untuk butir item pertanyaan selanjutnya. Adapun hasil perhitungan 
validitas kepada 30 responden selengkapnya adalah sebagai berikut : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabel 6 : Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Word of Mouth 
Sumber : Data Primer yang Diolah 
No. Pernyataan rhitung r tabel Signifikansi Keterangan 
1 0,579 0,361 0,001 Valid 
2 0,414 0,361 0,023 Valid 
3 0,703 0,361 0,000 Valid 
4 0,716 0,361 0,000 Valid 
5 0,583 0,361 0,001 Valid 
6 0,630 0,361 0,000 Valid 
7 0,421 0,361 0,021 Valid 
8 0,483 0,361 0,007 Valid 
9 0,385 0,361 0,036 Valid 
10 0,458 0,361 0,011 Valid 
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b. Validitas Item untuk Variabel Service Quality 
Uji  validitas  digunakan  untuk  menguji  sejauh  mana  ketepatan  
alat  pengukur dapat  mengungkapkan  konsep  gejala/kejadian  yang  
diukur. Dalam penelitian ini uji validitas dilakukan dengan program 
bantu SPSS. Jumlah butir soal uji coba variabel kualitas pelayanan 
sebanyak 10 butir dilakukan uji coba instrumen kepada 30 responden 
dengan taraf signifikan 0,05 dan (n = 30) maka dapat rtabel = 0,361, 
dari hasil analisis ke 10 butir soal tersebut setelah dilakukan 
perhitungan dengan menggunakan rumus korelasi  product moment 
dan 10 butir soal instrument dinyatakan valid.  
Dari perhitungan validitas untuk variabel kualitas pelayanan 
diketahui nilai rhitung sebesar 0,513 sedangkan rtabel variabel untuk n = 
30 sebesar 0,361. Karena r hitung (0,513) > rtabel (0,361), maka dapat 
dikatakan bahwa item nomor 1 adalah valid. Begitu juga perhitungan 
untuk butir item pertanyaan selanjutnya. Adapun hasil perhitungan 
validitas kepada 30 responden selengkapnya adalah sebagai berikut  
No. Pernyataan rhitung r tabel Signifikansi Keterangan 
1 0,513 0,361 0,004 Valid 
2 0,421 0,361 0,020 Valid 
3 0,461 0,361 0,010 Valid 
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Tabel 7 : Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Service QualityValiditas 
Item untuk Variabel Keputusan Penggunaan Jasa Kredit 
Uji  validitas  digunakan  untuk  menguji  sejauh  mana  ketepatan  
alat  pengukur dapat  mengungkapkan  konsep  gejala/kejadian  yang  
diukur. Dalam penelitian ini uji validitas dilakukan dengan program 
bantu SPSS. Jumlah butir soal uji coba variabel keputusan pembelian 
sebanyak 10 butir dilakukan uji coba instrumen kepada 30 responden 
dengan taraf signifikan 0,05 dan (n = 30) maka dapat rtabel = 0,361, 
dari hasil analisis ke 10 butir soal tersebut setelah dilakukan 
perhitungan dengan menggunakan rumus korelasi  product moment 
dan 10 butir soal instrument dinyatakan valid.  
Dari perhitungan validitas untuk variabel keputusan pembelian 
diketahui nilai rhitung sebesar 0,471 sedangkan rtabel variabel untuk n = 
30 sebesar 0,361. Karena r hitung (0,471) > rtabel (0,361), maka dapat 
4 0,527 0,361 0,003 Valid 
5 0,373 0,361 0,042 Valid 
6 0,708 0,361 0,000 Valid 
7 0,596 0,361 0,001 Valid 
8 0,522 0,361 0,003 Valid 
9 0,382 0,361 0,037 Valid 
10 0,422 0,361 0,020 Valid 
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dikatakan bahwa item nomor 1 adalah valid. Begitu juga perhitungan 
untuk butir item pertanyaan selanjutnya. Adapun hasil perhitungan 
validitas kepada 30 responden selengkapnya adalah sebagai berikut : 
No. Pernyataan rhitung r tabel Signifikansi Keterangan 
1 0,471 0,361 0,009 Valid 
2 0,621 0,361 0,000 Valid 
3 0,469 0,361 0,009 Valid 
4 0,581 0,361 0,001 Valid 
5 0,573 0,361 0,002 Valid 
6 0,545 0,361 0,004 Valid 
7 0,510 0,361 0,004 Valid 
8 0,406 0,361 0,026 Valid 
9 0,475 0,361 0,008 Valid 
10 0,690 0,361 0,000 Valid 
Tabel 8 :Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Keputusan Penggunaan 
Jasa Kredit 
Sumber : Data primer yang diolah 
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2. Pengujian  Reliabilitas Instrumen 
a. Perhitungan Reliabilitas Variabel Word of Mouth 
 
Dari hasil perhitungan reliabilitas variabel kualitas produk 
diketahui nilai alpha conbrach sebesar 0,708. Karena nilai alpha 
conbrach sebesar 0,708  > 0,6 maka butir angket variabel kualitas 
produk dinyatakan reliabel.  
b. Perhitungan Reliabilitas Variabel Service Quality 
 
Dari hasil perhitungan reliabilitas variabel kualitas pelayanan 
diketahui nilai alpha conbrach sebesar 0,654. Karena nilai alpha 
conbrach sebesar 0,654  > 0,6 maka butir angket variabel kualitas 
pelayanan dinyatakan reliabel.  
c. Perhitungan Reliabilitas Variabel Keputusan Penggunaan Jasa 
Kredit 
 
Reliability Statistics
,708 10
Cronbach's
Alpha N of  Items
Reliability Statistics
,654 10
Cronbach's
Alpha N of  Items
Reliability Statistics
,702 10
Cronbach's
Alpha N of  Items
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Dari hasil perhitungan reliabilitas variabel keputusan 
pembelian diketahui nilai alpha conbrach sebesar 0,702 Karena nilai 
alpha conbrach sebesar 0,702  > 0,6 maka butir angket variabel kualitas 
produk dinyatakan reliabel. 
 
D. Analisis Data 
1. Analisis Korelasi Rank Spearman 
a. Analisis korelasi rank spearman variabel word of mouth dengan 
keputusan penggunaan jasa kredit 
Korelasi Rank Spearman digunakan untuk mencari hubungan atau 
untuk menguji signifikansi hipotesis asosiatif. Menurut Arikunto (2010 
:313) koefisien korelasi adalah suatu alat statistik  yang dapat 
digunakan untuk membandingkan hasil pengukuran dua variabel yang 
berbeda agar dapat menentukan tingkat hubungan antara variabel ini. 
Berikut ini adalah hasil korelasi rank spearman  dari penelitian ini : 
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Tabel 9 :Hasil Analisis korelasi rank spearman variabel word of mouth dengan 
keputusan penggunaan jasa kredit 
 
Berdasarkan hasil perhitungan korelasi Rank Spearman  variabel 
word of mouth dengan keputusan penggunaan jasa kredit diperoleh nilai 
korelasi sebesar 0,710. Hasil tersebut dapat diartikan bahwa hubungan 
word of mouth dengan keputusan penggunaan jasa kredit tergolong kuat 
karena nilai korelasi tersebut terletak pada interval koefisien 0,600 – 
0,799.  
Hubungan word of mouth dengan keputusan pembelian bersifat 
positif artinya apabila kualitas produk meningkat maka keputusan 
penggunaan jasa kredit akan meningkat. Sebaliknya apabila word of 
mouth menurun maka keputusan penggunaan jasa kredit akan 
menurun. 
Berdasarkan hasil perhitungan uji signifikansi korelasi rank 
spearman variabel word of mouth dengan keputusan penggunaan jasa 
kredit diperoleh nilai sig. sebesar 0,000. Karena nilai sig.  sebesar 
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0,000 < 0,01 dapat diartikan ada hubungan yang signifikan antara word 
of mouth dengan keputusan penggunaan jasa kredit. 
b. Analisis korelasi rank spearman variabel service quality dengan 
keputusan penggunaan jasa kredit. 
Berikut ini adalah hasil korelasi rank spearman  dari penelitian ini : 
 
Tabel 10 : Hasil Analisis korelasi rank spearman variabel service quality 
dengan keputusan penggunaan jasa kredit 
Berdasarkan hasil perhitungan korelasi Rank Spearman  variabel 
service quality dengan keputusan penggunaan jasa kredit diperoleh nilai 
korelasi sebesar 0,645. Hasil tersebut dapat diartikan bahwa hubungan 
service quality dengan keputusan penggunaan jasa kredit tergolong kuat 
karena nilai korelasi tersebut terletak pada interval koefisien 0,600 – 
0,799.  
Hubungan service quality dengan keputusan penggunaan jasa 
kredit bersifat positif artinya apabila service quality meningkat maka 
keputusan penggunaan jasa kredit akan meningkat. Sebaliknya apabila 
Correlations
1,000 ,645**
. ,000
100 100
,645** 1,000
,000 .
100 100
Correlation Coef f icient
Sig. (2-tailed)
N
Correlation Coef f icient
Sig. (2-tailed)
N
Pelayanan
Keputusan
Spearman's rho
Pelayanan Keputusan
Correlation is signif icant at the 0.01 level (2-tailed).**. 
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service quality menurun maka keputusan penggunaan jasa kredit akan 
menurun. 
Berdasarkan hasil perhitungan uji signifikansi korelasi rank 
spearman variabel service quality dengan keputusan penggunaan jasa 
kredit diperoleh nilai sig. sebesar 0,000. Karena nilai sig.  sebesar 
0,000 < 0,01 dapat diartikan ada hubungan yang signifikan antara 
service quality dengan keputusan penggunaan jasa kredit. 
 
2. Analisis Korelasi Berganda 
Analisis korelasi berganda digunakan untuk mengetahui berapa besar 
koefisien korelasi ganda antara variabel word of mouth dan service quality 
secara bersama-sama dengan keputusan penggunaan jasa kredit.  
Tabel 12 
Hasil Korelasi Berganda Variabel  Word of Mouth Dan Service Quality 
Secara Bersama-Sama Dengan Keputusan Penggunaan Jasa Kredit 
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Dari hasil perhitungan korelasi berganda total diperoleh hasil R 
sebesar 0,774. Nilai korelasi tersebut dapat diartikan bahwa hubungan 
kualitas produk dan kualitas pelayanan secara bersama-sama dengan 
keputusan pembelian tergolong kuat karena nilai korelasi tersebut terletak 
pada interval koefisien 0,600 – 0,799.  
Hubungan word of mouth dan service quality secara bersama-sama 
dengan keputusan penggunaan jasa kredit bersifat positif artinya apabila 
word of mouth dan service quality secara bersama-sama meningkat maka 
keputusan penggunaan jasa kredit akan meningkat. Sebaliknya apabila 
word of mouth dan service quality secara bersama-sama menurun maka 
keputusan penggunaan jasa kredit akan menurun. 
3. Uji Signifikansi Koefisien  Korelasi  Berganda 
Uji signifikansi adalah salah satu tahap terpenting dalam sebuah riset, 
khususnya riset yang bermetodologi kuantitatif. Uji ini yang akan 
menentukan simpulan hasil riset. Uji signifikansi menentukan apakah 
hipotesis yang dibuat di awal riset akan diterima atau ditolak. Uji 
signifikansi koefisien korelasi berganda digunakan untuk memperoleh 
kesimpulan dari ada atau tidaknya hubungan yang signifikan antara word 
of mouth dan service quality secara bersama-sama dengan keputusan 
penggunaan jasa kredit.  
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Tabel 11 : Hasil Uji  Signifikansi Korelasi Berganda Variabel  Word of Mouth 
dan Service Quality Secara Bersama-Sama Dengan Keputusan Penggunaan Jasa 
Kredit 
Dari hasil perhitungan uji signifikansi koefisien korelasi berganda 
variabel  word of mouth dan service quality secara bersama-sama dengan 
keputusan penggunaan jasa kredit di atas pada taraf signifikansi 0,05 
didapat nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Hal tersebut dapat diartikan bahwa 
terdapat pengaruh yang signifikan antara word of mouth dan service 
quality secara bersama-sama secara bersama-sama dengan keputusan 
penggunaan jasa kredit. 
4. Analisis Koefisien Determinasi 
Koefisien Determinasi menjelaskan seberapa besar presentasi (%) 
total variasi variabel bebas yang dijelaskan oleh model, semakin besar 
Koefisien Determinasi semakin  besar hubungan model dalam 
menjelaskan variabel terikat. Adapun hasil koefisien determinasi adalah 
sebagai berikut : 
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 Tabel 12 : Hasil Analisis Koefisien Determinasi 
Besarnya koefisien determinasi berdasarkan analisis dengan program 
SPSS yaitu sebesar 0,599.  Dengan demikian berarti total variasi 
keputusan pembelian yang dijelaskan model hubungan antara variabel 
keputusan pembelian dengan variabel word of mouth dan service quality 
adalah sebesar 59,9 % sedangkan 40,1 % dijelaskan oleh faktor-faktor 
lain yang tidak bisa dijelaskan dalam penelitian ini. 
 
E. Pembahasan 
Dari hasil pengujian hipotesis, dapat disimpulkan bahwa variabel-
variabel independen dalam penelitian ini mampu menerangkan 60% variasi 
keputusan pembelian. Sedangkan sisanya 40 % dijelaskan variabel-variabel 
atau aspek-aspek lain diluar model.  
1. Hubungan Word of Mouth Dengan Keputusan Penggunaan Jasa 
Kredit. 
Dari hasil penelitian dapat diketahui bahwa terdapat hubungan yang 
kuat, positif dan signifikan variabel kualitas produk dengan keputusan 
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pembelian. Hal tersebut dapat dilihat dari hasil korelasi rank spearman 
sebesar 0,710 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000.  
Word of mouth merupakan hal penting bagi sebagian besar pelanggan, 
semakin banyaknya penawaran jasa kredit akan menyulitkan pelanggan 
untuk memilih lembaga keuangan penyedia jasa kredit, sehingga akan 
cenderung mengikuti referensi dari relasi-relasi mereka untuk menentukan 
pilahan. Konsumen akan lebih mudah tergiur kepada lembaga keuangan 
yang pernah menjadi penyedia jasa untuk relasi mereka. Jika perusahaan 
dapat menjaga hubungannya dengan konsumen-konsumen yang masih 
aktif maupun sedang tidak aktif akan memudahkan perusahan memperluas 
pasarnya dengan menggunakan relasi-relasi dari konsumen mereka sendiri. 
Responden berpendapat bahwa mereka mencari informasi terlebih dahulu 
sebelum melakukan pembelian baik melalui iklan ataupun berdasarkan 
teman/keluarga. 
 
2. Hubungan Service Quality Dengan Keputusan Penggunaan Jasa 
Kredit 
Dari hasil penelitian dapat diketahui bahwa terdapat hubungan yang 
kuat, positif dan signifikan variabel kualitas pelayanan dengan keputusan 
pembelian. Hal tersebut dapat dilihat dari hasil korelasi rank spearman 
sebesar 0,645 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000.  
Dengan semakin tingginya tingkat persaingan antara perusahaan, salah 
satu untuk memenangkan persaingan adalah dengan pelayanan yang prima 
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serta memberikan layanan yang sesuai dengan kebutuhan para pelanggan 
sehingga pada akhirnya akan memberikan kepuasan pada pelanggan. 
Perusahaan harus mewujudkan pelayanan yang sesuai dengan syarat-
syarat yang dituntut pelanggan. Dengan kata lain, kualitas layanan adalah 
kiat secara konsisten dan efisien untuk memberi pelanggan apa yang 
diinginkan dan diharapkan pelanggan sehingga pelanggan memutuskan 
untuk melakukan pembelian. Responden dalam penelitian ini berpendapat 
pelayanan yang baik kepada para pelanggan sangat menentukan 
kenyamaan untuk penggunaan jasa kredit.  
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, dapat diambil 
kesimpulan sebagai berikut : 
1. Terdapat hubungan yang kuat variabel word of mouth dengan keputusan 
penggunaan jasa kredit. 
2. Terdapat hubungan yang kuat variabel service quality dengan keputusan 
penggunaan jasa kredit. 
3. Terdapat hubungan yang kuat antara variabel word of mouth dan service 
quality secara bersama-sama dengan keuputusan penggunaan jasa 
kredit. 
4. Besarnya koefisien determinasi berdasarkan analisis dengan program 
SPSS yaitu sebesar 0,599.  Dengan demikian berarti total variasi 
keputusan penggunaan jasa kredit yang dijelaskan model hubungan 
antara variabel keputusan penggunaan jasa kredit dengan variabel word 
of mouth dan service quality adalah sebesar 59,9 % sedangkan 40,1 % 
tidak bisa dijelaskan dalam penelitian ini. 
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B. Saran  
Berdasarkan kesimpulan di atas, saran dalam penelitian ini adalah : 
1. Mengingat semakin banyaknya lembaga penyedia jasa kredit 
baiknya hubungan baik dengan konsumen baik yang masih aktif 
maupun yang tidak aktif dalam penggunaan jasa kredit. Karena 
bagi sebagian besar konsumen kepercayaan akan mudah timbul 
diperngaruhi oleh pengalaman orang terdekat baik teman atau 
keluarga, makan word of mouth akan menjadi pertimbangan 
yang dominan bagi calon konsumen penguna jasa kredit. Hal 
tersebut dapat memudahkan perusahaan untuk memperluas 
pasar.  
2. Adira Finance Tegal sebaiknya mempertahankan dan 
meningkatkan kualitas pelayanan.  Adira Finace Tegal harus 
dapat menjalin hubungan yang baik dan memprioritaskan 
pelayanan prima terhadap konsumen sebagai nilai jual bagi 
perusahaan, kecepatan dalam menanggapi keluhan, serta 
kemudahan proses mendapatkan pelayanan, baik berupa 
informasi maupun tanggapan terhadap keluhan yang 
disampaikan pelanggan. 
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KUESIONER PENELITIAN 
 
 
Kepada Yth. Bapak/Ibu/Sdr/Sdri 
Masyarakat Kota Tegal 
  
 Dengan Hormat, 
 Perkenankan Saya mohon kesediaan waktu Bapak/Ibu/Sdr/Sdri untuk 
mengisi kuesioner mengenai Service Quality, Word of Mouth, Keputusan 
Penggunaan Jasa Kredit. Adapun tujuan dari penelitian tentang “Hubungan 
Service Quality dan Word of Mouth dengan Keputusan Penggunaan Jasa Kredit 
di Adira Finance Tegal” adalah dalam rangka menyusun Skripsi yang untuk 
memperoleh gelar kesarjanaan pada Fakultas Ekonomi Universitas Pancasakti 
Tegal. 
 Atas bantuan dan kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/Sdri meluangkan waktu dalam 
pengisian kuesioner ini Saya sampaikan terimakasih. 
 
Hormat saya, 
 
Rona Dwiki A. 
 
 
 
 
Identitas Responden 
Apakah Anda Pernah Menggunakan Jasa Kredit di Adira Finance? 
a. Ya     b. Tidak 
 
Jika jawaban “Ya”  silahkan melanjutkan mengisi kuesioner dibawah ini. 
Nama (boleh tidak diisi) : ......................................................................... 
Usia        : a. 17 – 20 tahun 
b. 21 – 30 tahun 
c. 31 – 40 tahun 
d. > 40 tahun 
 
Jenis Kelamin      : a. Laki – Laki  
b. Perempuan 
 
Pendidikan      : a. SLTA 
b. Diploma 
c. Sarjana 
d. Magister (Pasca Sarjana)     
Petunjuk Pengisian Kuesioner 
Berilah tanda (X) sesuai dengan pendapat Anda terhadap pertanyaan – pertanyaan 
berikut : 
  SS   = Sangat Setuju  
  S     =Setuju 
  N   = Netral 
  TS   = Tidak Setuju 
  STS  = Sangat Tidak Setuju 
 
 
 
 
 
 
 
 
Pernyataan Variabel  Service Quality  (X1) 
No Pertanyaan SS S N TS STS 
1 Adira Finance  memberikan jaminan 
kemudahan transaksi pembayaran 
     
2 Adira Finance memberikan kenyamanan 
tempat. 
     
3 Ruang tunggu di Adira Finance tertata 
dengan rapi 
     
4 
 
Keandalan dan ketanggapan pelayanan di 
Adira Finance. 
     
5 Kesesuaian macam-macam jasa kredit di 
Adira Finance dengan kebutuhan 
konsumen. 
     
6 Adira Finance memiliki karyawan yang 
sigap menyelesaikan kebutuhan konsumen. 
     
7 Adira Finance memberikan kecepatan dan 
kemudahan pelayanan 
     
8 Karyawan Adira Finance bersikap sopan 
kepada setiap konsumen  
     
9 Adira Finance menyediakan berbagai 
macam pelayanan jasa pembayaran kredit. 
     
10 
 
Hasil dari pelayanan karyawan Adira 
Finance tepat seperti yang diinginkan. 
     
 
 
 
 
 
Pernyataan Variabel Word of Mouth (X2) 
No. Pertanyaan SS S N TS STS 
1 Saya sering mendengar jasa kredit 
Adira Finance dalam percakapan 
sehari – hari. 
     
2 Saya sering mendengar jasa kredit 
Adira Finance dari orang lain. 
     
3 Informasi yang didapatkan sesuai 
dengan harapan saya. 
     
4 Saya berbagi pengalaman 
menggunakan jasa kredit Adira 
Finance kepada orang lain. 
     
5 Saya mendapat rekomendasi jasa 
kredit Adira Finance dari orang 
lain. 
     
6 Saya mendapat rekomendasi jasa 
kredit Adira Finance r dari 
keluarga atau kerabat. 
     
7 Saya menceritakan hal yang 
positif tentang jasa kredit Adira 
Finance kepada orang lain. 
     
8 Saya merekomendasikan jasa 
kredit Adira Finance kepada 
keluarga dan orang terdekat. 
     
9 Saya menggunakan jasa kredit 
Adira Finance karena merasa 
tertarik dengan informasi yang 
didapat dari orang lain. 
     
10 Saya mengajak teman untuk 
melakukan kredit Adira Finance. 
     
 
 
 
 
Pernyataan Variabel Keputusan penggunaan Jasa Kredit (Y) 
No. Pertanyaan SS S N TS STS 
1 Saya menggunakan jasa kredit Adira 
Finance karena membutuhkan. 
     
2 Saya dapat menggunakan jasa 
konsultasi keuangan Adira Finance 
bila dibutuhkan. 
     
3 Saya mendapatkan informasi jasa 
kredit Adira Finance dari keluarga 
atau kerabat dekat. 
     
4 Saya mendapatkan informasi jasa 
kredit Adira Finance dari 
teman/relasi. 
     
5 Saya mendapatkan informasi jasa 
kredit di Adira Finance dari media 
massa (iklan, majalah,radio,dll). 
     
6 Saya menilai jasa kredit yang 
disediakan di Adira Finance lebih 
baik dibandingkan yang lain. 
     
7 Saya memutuskan menggunakan 
Adira Finance sebagai pilihan utama 
dalam melakukan kredit. 
     
8 Saya  memutuskan menggunakan 
jasa kredit Adira Finance karena 
pengaruh konsumen lain. 
     
9 Saya  memutuskan menggunakan 
jasa Adira Finance karena bunganya 
terjangkau. 
     
10 Saya puas dengan hasil dan layanan 
yang diberikan oleh Adira Finance. 
     
 
